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ABSTRAK 
 
Perkembangan dunia bisnis saat ini telah banyak kita temui suatu 
perbankan yang telah memasuki dunia pasar jasa. Hal ini lah yang membuat suatu 
perbankan belomba-lomba menawarkan kualitas pelayanan yang terbaik. Layanan 
yang baik dalam sebuah perbankan akan memberikan kepuasan terhadap nasabah 
itu sendiri, begitu pula kualitas produk yang ditawarkan bank kepada nasabahnya 
yang banyak memberikan manfaat dalam setiap kegiatan transaksinya. Ada 
berbagai faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah dalam menggunakan 
pembiayaan penisiunan, dalam penelitian ini peneliti mengukur menggunakan 
kualitas pelayanan yang terdiri dari lima dimensi yaitu bukti langsung, keandalan, 
daya tanggap, jaminan, dan empati  
 
Rumusan penelitian ini adalah Bagaimana pengaruh bukti langsung 
(tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsivennes), jaminan 
(assurance), dan empati (emphaty) terhadap kepuasaan nasabah menggunakan 
pembiayaan pensiunan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 
bukti langsung (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsivennes), 
jaminan (assurance), dan empati (emphaty) terhadap kepuasaan nasabah 
menggunakan pembiayaan pensiunan. Jenis penelitian yang digunakan adalah 
penelitian lapangan (field research) dengan metode penelitian kuantitatif dan studi 
kepustakaan (library research). Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik 
sampling jenuh yakni seluruh anggota populasi sebanyak 69 nasabah pembiayaan 
pensiunan digunakan sebagai sampel. Kemudian Teknik analisis data yang 
digunakan adalah uji validitas, reliabilitas, uji asumsi klasik, uji statistik dan uji 
analisis regresi linier berganda. 
 
Dari penelitian ini dapat disimpulkan bahwa hasil uji T menunjukkan 
variabel bukti langsung (tangible) tidak berpengaruh signifikansi terhadap 
kepuasan nasabah pembiayaan pensiunan, variabel keandalan (reliability) 
berpengaruh signifikansi terhadap kepuasan nasabah pembiayaan pensiunan, 
variabel daya tanggap (responsiveness) tidak  berpengaruh signifikansi terhadap 
kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan pensiunan, variabel jaminan 
(assurance) berpengaruh signifikansi terhadap kepuasan nasabah menggunakan 
pembiayaan pensiunan, dan variabel empati (empathy) berpengaruh signifikansi 
terhadap kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan pensiunan. Hasil uji secara 
simultan didapat nilai Fhitung sebesar 11,333 dengan signifikansi 0,000.< 0,05 
sehingga dapat disimpulkan bahwa bukti lansung (tangible), keandalan (reability), 
daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy) secara 
bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan. Koefisien determinasi (R
2
) 
diperoleh nilai sebesar 0,474 atau 47,4%. Hasil tersebut menunjukan bahwa 
47,4% variasi kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh variabel bukti langsung 
(tangible), keandalan (reability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 
(assurance), empati (empathy).  
 
Kata kunci : tangible, reliability, responsivennes, assurance, empathy, kepuasan. 
  
 
   
  
 
   
  
 
MOTTO 
 ٌَّ ِإ ه َّللّٱ  ِب ُشُيۡأهَ ِلۡذ هعۡنٱ  هو ٍِ َٰهسۡح ِۡلۡٱ  ٌِر ِ ٌ
ٓاهتَِإ هو ًَٰ هبُۡشقۡنٱ  ٍِ هع ًَٰ ه ُۡ هَ هو ِٓءا هشۡحهفۡنٱ 
 هو ِشهكُ ًُ ۡنٱ  هو  ٍِ ۡغهبۡنٱ  ٌه وُشَّك هزهت ۡىُكَّه هعهن ۡىُُكظِعهَ٠ٓ  
Artinya : “Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan berbuat 
kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarang dari 
perbuatan keji, kemungkaran dan permusuhan. Dia memberi pengajaran 
kepadamu agar kamu dapat mengambil pelajaran” (Q.S. An-Nahl: 90)1. 
 
 
  
                                                             
1 
Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya (Bandung: PT Syaamil Cipta 
Media, 2005) 
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 BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Penegasan Judul 
Untuk mempermudah dalam memahami judul skripsi ini, maka 
diperlukan uraian terhadap penegas  an arti dan makna dari beberapa 
istilah-istilah yang dipakai dalam judul ini guna menghindari kerancuan 
atau kesalahpahaman dalam pemaknaan judul. 
Adapun judul skripsi ini adalah “Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Menggunakan Pembiayaan Pensiunan (Studi 
Kasus Pada Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung)” dan berikut 
ini uraian dari istilah judul tersebut yang terdiri dari: 
1. Pengaruh dalam istilah penelitian disebut dengan akibat asosiatif yaitu 
suatu penelitian yang mencari atau bertautan nilai antara satu variabel 
dengan variabel yang lain.
2
 
2. Kualitas Pelayanan adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan 
dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi 
atau melebihi harapan.
3
 
3. Kepuasan Nasabah adalah penilaian dari pelanggan atas penggunaan 
barang ataupun jasa dibandingkan dengan harapan sebelum 
menggunakannya.
4
 
                                                             
2
 Sugyiono, Penelitian Administratif (Bandung: Alfa Beta, 2001), h. 7. 
3
 Fandy Tjiptono , Manajemen Jasa (Yogyakarta: Andi, 2017), h. 51.  
4
 Kasmir , Manajemen Perbankan (Jakarta: Rajawali Pers, 2015), h. 263  
  
 
4. Pembiayaan Pensiunan merupakan pembiayaan yang diberikan 
kepada para pensiun yang berasal dari lingkungan pensiun karyawan, 
(PNS, TNI, POLRI, BUMN atau BUMD) atau janda pensiun.
5
 
B. Alasan Memilih Judul 
Ada beberapa hal yang melandasi dan menjadi pertimbangan penulis 
dalam memilih judul skripsi diatas, antara lain: 
1. Alasan Obyektif 
Penulis tertarik dengan produk pembiayaan pensiunan untuk 
dijadikan objek penelitian dalam skripsi ini dikarenakan produk 
pembiayaan pensiunan sudah ada sejak tahun 2012 sampai sekarang. 
Untuk menarik minat nasabah melakukan perbaikan pada produk ini, 
BSM pada awal tahun 2017 melakukan perbaikan layanan pada produk 
pembiayaan pensiunan dimana proses pembiayaannya akan cepat 
seperti pada perusahaan lainnya. Selain itu, banyak keunggulan yang 
dimiliki oleh produk pembiayaan pensiunan BSM dibandingkan dengan 
produk pembiayaan pensiunan di Bank Syariah lain. Namun yang 
menjadi permasalahan adalah peminat untuk produk ini di Bank Syariah 
Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung masih sedikit.  
Berdasarkan permasalahan tersebut, maka penulis memilih judul ini 
unutk meneliti lebih jauh tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan pensiunan di BSM Teluk 
Betung Bandar Lampung.  
                                                             
5
  Wawancara Bersama Staff Administrasi Bank Syariah Mandiri Teluk Betung pada 
tangal 13 maret 2018. 
 
  
 
2. Secara Subyektif 
a. Pokok bahasan skripsi ini sesuai dengan disiplin ilmu yang penulis 
pelajari di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Raden Intan 
Lampung. 
b. Penelitian ini mampu untuk diselesaikan penulis, mengingat adanya 
ketersedian bahan literatur yang cukup memadai serta data dan 
informasi lainnya yang berkaitan dengan penelitian baik data primer 
maupun data skunder.  
C. Latar Belakang 
Salah satu bidang industri yang sedang berkembang saat ini adalah 
bidang perekonomian. Perbankan merupakan salah satu jenis industri yang 
bergerak dibidang perekonomian. Bagi dunia perbankan, khususnya di 
Indonesia semaraknya kegiatan perbankan di indonesia masih bersifat 
pasif, dalam arti hanya menunggu nasabah datang ke bank.
6
  
Setiap bank pasti memiliki tujuan dan maksud tertentu yang harus 
dicapai dalam waktu dan jumlah tertentu. Dalam mencapai targetnya bank 
harus memberikan produk, pelayanan, dan komitmen memenuhi 
kebutuhan masyarakat. Hal ini dapat dilakukan dengan cara menawarkan 
beberapa fasilitas, berbagai kemudahan, hadiah yang menarik, dan tingkat 
bunga yang cukup tinggi. 
Tingginya tingkat persaingan serta banyaknya jumlah bank menuntut 
setiap bank untuk memprioritaskan kebutuhan masing-masing nasabah 
                                                             
6
 Kasmir, Pemasaran Bank (Jakarta: Rajawali, 2005), h. 45 
  
 
dalam setiap pelayanannya dengan cara yang lebih unggul dan lebih 
memuaskan dari pada yang dilakukan  oleh pesaing lainya. Salah satu 
faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah ialah kualitas pelayanan. 
Pada situasi persaingan perbankan, untuk mendapatkan calon nasabah 
dan merpertahankan yang sudah ada bank membutuhkan sebuah usaha 
yang keras. Keberhasilan usaha tersebut sangat ditentukan oleh 
kemampuan perbankan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas. 
Kualitas pelayanan tercermin dari kepuasan nasabah untuk melakukan 
penggunaan ulang jasa perbankan.
7
 Dalam Al-Qur‟an surat Al-Imron ayat 
159 telah memberikan pedoman kepada orang mu‟mi (pelaku usaha) agar 
berlemah lembut (memuaskan) kepada seseorang (nasabah).  
ا ًه ِبهف  ٍه ِّي ٖت ًه ۡح هس ِ َّللّٱ  هظُِه هغ ا
ًّّظهف هتُُك ۡىهن هو ُۡۖۡىههن هتُِن ِبۡههقۡنٱ  هل ْاى وُّهفَ  ۡۖهِكنۡى هح ٍۡ ِي
 هف ُفۡعٱ  هو ُۡىه ُۡ هع ِۡشفۡغهتۡسٱ  ٍِف ُۡىهۡسِوا هش هو ُۡىههن ِۡۖشۡيهۡلۡٱ  ًهه هع ۡمَّك هىهتهف هتۡي هض هع ا هِرإهف  ِ َّللّٱ 
 ٌَّ ِإ ه َّللّٱ  وبُِحَ ِّك هىهت ًُ ۡنٱ ٍه ُِهٔ٥٠  
Artinya : 
“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, 
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu 
maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan 
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila 
kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakkallah kepada Allah. 
Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-
Nya”. (QS. Al Imran: 159) 8 
 
Hal yang paling penting dalam suatu bank adalah kualitas pelayanan 
yang diberikan, nasabah akan merasa puas jika pelayanan yang diberikan 
itu baik karena keberhasilan suatu produk yang diberikan ditentukan dari 
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baik atau tidaknya pelayanan yang diberikan. Semua pihak yang membeli 
dan mengkonsumsi jasa perbankan akan memberikan penilaian yang 
berbeda-beda terhadap kualitas layanan.
9
 
Kualitas pelayanan sangat penting dalam mempertahankan nasabah 
dalam waktu yang lama. Dalam memaksimalkan performa keuangan 
perbankan, perbankan harus memiliki layanan yang baik dan berkualitas. 
Semakin tinggi kualitas pelayanan akan semakin tinngi pula nilai nasabah 
terhadap perbankan tersebut. Adanya kualitas pelayanan yang baik 
didalam suatu perusahaan akan menciptakan kepuasan bagi para 
konsumennya. Apabila konsumen merasa benar-benar puas, mereka akan 
loyal kepada bank, membeli ulang serta memberikan promosi gratis dari 
mulut ke mulut  kepada orang lain untuk membeli ditempat yang sama.
10
 
Dengan meningkatkan kualitas pelayanan maupun keunggulan produk 
perbankan dapat menciptakan kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah ini 
memegang peran yang sangat penting dalam kesuksesan sebuah perbankan 
untuk dapat bertahan, bersaing yang menciptakan nilai loyalitas yang 
tinggi juga dimata nasabah. Nasabah yang merasa puas, akan selalu 
memberikan komentar yang baik tentang perusahaan dan cendrung akan 
setia lebih lama pada perusahaan.
11
 Pelayanan yang berkualitas berperan 
penting dalam membentuk kepuasana nasabah, selain itu juga erat 
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kaitannya dalam menciptakan keuntungan bagi perusahaan. Semakin 
bekualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan maka kepuasan yang 
dirasakan oleh nasabah akan semakin tinggi.
12
 
Kepuasan nasabah merupakan penilaian dari nasabah atas penggunaan 
barang atau jasa dibandingkan dengan harapan sebelum penggunaannya.
13
 
Kepuasan nasabah dapat diartikan sebagai perasaan senang atau kecewa 
yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja suatu 
produk dan harapan-harapannya. Hal ini berarti jika kinerja di bawah 
harapan nasabah akan merasa tidak puas begitu pula sebaliknya jika 
kinerja sama dengan yang diharapkan maka nasabah akan merasa puas. 
Layanan yang baik dalam sebuah perbankan akan memberikan 
kepuasan terhadap nasabah itu sendiri, begitu pula kualitas produk yang 
ditawarkan bank kepada nasabahnya yang banyak memberikan manfaat 
dalan setiap kegiatan transaksinya. Dalam jangka panjang kepuasan 
nasabah dapat dijadikan tujuan utama bagi perencanaan strategi jasa 
perbankan. Sebuah perbakan harus memperhatikan masalah kepuasan 
nasabahnya karena dalam menciptakan kepuasan nasabah terhadap 
perusahaan itu tidak mudah. 
Salah satu lembaga keuangan syariah yang mempunyai bebagai macam 
produk baik menghimpun dana dan penyaluran dana adalah Bank Syariah 
Mandiri Kcp Teluk Betung. Produk-produk yang ada di Bank Syariah 
Bandar Lampung yaitu produk  funding yaitu tabungan, deposito dan giro, 
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dan produk financing berupa pembiayaan konsumer (pembiayaan 
pensiunan, pembiayaan otto, pembiayaan implan dan pembiayaan 
kepemilikan rumah) serta pembiayaan warung mikro.
14
 Dalam program 
pembiayaan atau financing, salah satu produk pembiayaan yang diberikan 
oleh Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung adalah 
pembiayaan pensiunan yang merupakan pembiayaan konsumtif. 
Pembiayaan pensiun merupakan pembiayaan yang diberikan kepada 
para pensiun yang berasal dari lingkungan pensiun karyawan, (PNS, TNI, 
POLRI, BUMN atau BUMD) atau janda pensiun. Pembiayaan pensiun ini 
merupakan pemberian fasilitas pinjaman dimana peminjam diharuskan 
untuk memberikan agunan atau jaminan SK (Surat Keputusan) pensiun 
atau KARIP, dengan limit maksimal pembiayaan pensiun yang ditawarkan 
penasabah sampai dengan Rp. 350.000.000.00, jangka waktu angsuran 
sealama 1-3 tahun atau masa jatuh tempo pada saat usia meminjam 
mencapai 75 tahun, dan akad yang digunakan pada pembiayaan pensiun 
ini adalah akad murabahah atau akad jual beli dan akad ijarah atau sewa 
menyewa.
15
 
Secara ringkas perkembangan jumlah nasabah pembiayaan pensiunan 
dan penyaluran dana pembiayaan pensiunan di Bank Syariah Mandiri KCP 
Teluk Betung Bandar Lampung pada tahun 2015-2017 dapat dilihat pada 
tabel 1.1. 
Tabel 1.1. 
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Perkembangan Jumlah Nasabah dan Penyaluran Dana 
Pembiayaan Pensiunan Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung 
Bandar Lampung Tahun 2015-2017. 
Tahun 2015 2016 2017 
Jumlah Nasabah 78 73 69 
Jumlah Penyaluran Dana 9.017.200 8.737.500 8.281.898 
 
Tabel 1.1 menunjunjukan bahwa perkembangan jumlah nasabah 
pembiayaan pensiunan di Bank Syariah Mandiri Kcp Teluk Betung yaitu 
pada tahun 2015, sejumlah 81 nasabah, tahun 2016 sejumlah 78 nasabah 
dan tahun 2017 sejumlah 69 nasabah. Hal ini memperlihatkan 
perkembangan jumlah nasabah pembiayaan pensiunan mengalami 
penurunan pada tahun 2015-2017. Sedangkan perkembangan penyaluran 
dana pembiayaan pensiunan (dalam ribuan) yaitu pada tahun 2015 sebesar 
9.017.200; tahun 2016 sebesar 8.737.500 dan tahun 2017 sebesar 
8.281.898 hal memperlihatkan  perkembangan penyaluran dana pada tahun 
2015-2017  mengalami  penurunan.    
Data tersebut diatas menggambarkan adanya penurunan jumlah nasabah 
dan penurunan jumlah penyaluran dana pembiayaan pensiunan di Bank 
Syariah Mandiri Kcp Teluk Betung berhubungan dengan kualitas 
pelayanan dan kepuasan nasabah.  
Pada umumnya nasabah selalu mengharapkan kebutuhan dapat dilayani 
secara tepat, efisien, tanggap dan perilaku yang sopan, serta penuh senyum 
dari pihak bank. Dalam pembiayaan pensiunan nasabah yang mayoritas 
sudah memiliki usia lanjut sehingga butuh penjelasan dan layanan yang 
ekstra jadi wajar para nasabah mengharapkan pelayanan dan produk yang 
memuaskan sebagai komitmen dari pihak bank. Untuk dapat menentukan 
  
 
kebijakan pemasaran yang tepat, khusus nya dalam pelayanan kepada 
nasabah diperlukan kajian tentang dimensi pelayanan kepada nasabah 
Bank Syariah Mandiri Kcp Teluk Betung. 
Berdasarkan latar belakang ini, peneliti tertarik untuk melakukan 
penelitian lebih lanjut mengenai permasalahan tersebut dengan mengambil 
judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 
Menggunakan Pembiayaan Pensiunan (Studi Kasus Pada Bank 
Mandiri Syariah Teluk Betung Bandar Lampung)”. 
D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah diatas dapat dirumuskan 
permasalahan yang akan dipecahkan dalam penelitian ini sebagai berikut: 
1. Bagaimana pengaruh bukti langsung terhadap kepuasan nasabah 
menggunakan pembiayaan pensiunan ? 
2. Bagaimana pengaruh  keandalan terhadap kepuasan nasabah 
menggunakan pembiayaan pensiunan ?   
3. Bagaimana pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan nasabah 
menggunakan pembiayaan pensiunan ? 
4. Bagaimana pengaruh jaminan terhadap kepuasan nasabah menggunakan 
pembiayaan pensiunan ? 
5. Bagaimana pengaruh empati terhadap kepuasan nasabah menggunakan 
pembiayaan pensiunan ? 
E. Tujuan Penelitian 
  
 
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui: 
1. Untuk mengetahui pengaruh bukti langsung terhadap kepuasan nasabah 
menggunakan pembiayaan pensiunan.  
2. Untuk mengetahui pengaruh keandalan terhadap kepuasan nasabah 
menggunakan pembiayaan pensiunan.    
3. Untuk mengetahui pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan nasabah 
menggunakan pembiayaan pensiunan.  
4. Untuk mengetahui pengaruh jaminan terhadap kepuasan nasabah 
menggunakan pembiayaan pensiunan.  
5. Untuk mengetahui pengaruh empati terhadap kepuasan nasabah 
menggunakan pembiayaan pensiunan.  
F. Manfaat Penelitian 
Hal penting dari sebuah penelitian adalah kemanfaatan yang dapat 
dirasakan atau diterapkan setelah terungkapnya hasil penelitian. Adapun 
kegunaan yang diharapkan dalam penelitian ini adalah : 
 
 
1. Manfaat Teoritis 
Hasil penelian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan bagi 
pengembangan ilmu pengetahuan tentang perbankan syariah sebagai 
salah satu bagian dari ekonomi Islam. 
2. Manfaat Praktis 
  
 
a. Bagi Bank 
Untuk bisa digunakan sebagai bahan pertimbangan Bank 
Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung dalam 
memberikan pelayanan kepada para nasabah pembiayaan 
pensiunan. 
b. Bagi Penulis 
Tulisan ini memberikan manfaat bagi penulis berupa 
pemahaman yang lebih mendalam lagi mengenai perbankan syariah 
khususnya kualitas pelayanan serta memenuhi salah salah satu 
syarat dalam menyelesaikan Program Studi Perbankan Syariah. 
c. Bagi Akademisi 
Menambah khasanah pengetahuan dalam pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan 
pensiunan pada Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar 
Lampung serta sebagai masukan pada penelitian dengan topik yang 
sama yang akan datang.  
 
 
BAB II 
LANDASAN TEORI 
A. Kualitas Pelayanan 
1. Pengertian  Kualitas 
  
 
Kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik 
dari suatu produk/ jasa dalam hal kemampuannya untuk memenuhi 
kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan bersifat laten.
16
 Kualitas 
nasabah merupakan perbandingann tingkat layanan yang di sampaikan 
bank dibandingkan dengan ekspetasi nasabah. 
2. Pengertian Pelayanan 
Pelayanan merupakan salah satu variabel yang diikutsertakan 
dalam pemasaran maupun dalam hal pengkonsumsian produk oleh 
konsumen karena pelayanan yang baik kepada pelanggan merupakan 
suatu nilai tambah perusahaan. Pelayanan adalah salah satu strategi 
produk, produk perusahaan biasanya mencakup berbagai pelayanan itu 
bisa merupakan bagaian kecil atau bagian besar dari keseluruhan 
produk.
17
 
Tindakan yang dilakukan untuk memenuhi keinginan pelanggan 
akan sesuatu produk atau jasa yang mereka butuhkan memerlukan 
pelayanan dari karyawan perusahaan. Haya saja pelayanan yang 
diberikan terkadang berbentuk langsung dan tidak langsung. 
3. Pengertian Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan adalah suatu permulaan dari kepuasan 
pelanggang dan juga hasil dari kepuasan pelanggang, baik  kualitas 
pelayanan dan kepuasan nasabah ini mempegaruhi intensitas 
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kunjungan yang lebih kuat sehingga peningkatan kualitas pelayanan 
harus berorientasi pada pelanggan.
18
 Kualitas pelayanan diartikan 
sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendakian atas 
tingkat keunggulan yang diharapkan tersebut untuk memenuhi 
keinginan pelanggan. 
Kualitas pelayanan juga bergantung pada beberapa hal yaitu  
sistem, teknologi dan manusia. Dari faktor manusia sangat memegang 
kontribusi terbesar dari kualitas pelayanan terhadap perusahaan. 
Kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang 
diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi pelanggan.
19
  
Islam mengajarkan apabila ingin memberikan hasil usaha yang 
baik, berupa barang maupun pelayanan atau jasa hendaknya 
memberikan yang bekualitas, jangan memberikan pelayanan atau jasa 
yang buruk kepada orang lain. Seperti dijelaskan dalam Al-Qur‟an 
surat Al-Baqarah ayat 267: 
اه و َه ٓأ َٰهَ  ٍه َِزَّنٱ  ٍه ِّي ىُكهن اهُۡج هشۡخهأ ٓا ًَّ ِي هو ُۡىتۡب هسهك ا هي ِت َٰهبِّ ُهط ٍِي ْاُىِقف َهأ ْآُىُ هيا هء
 ِۡۖضۡسهۡلۡٱ  ْاىًُ ًَّ ه ُهت هلَ هو هثُِب هخۡنٱ  ِب ُىتۡسهن هو ٌه ُىِقفُُت ُه ُۡ ِيه ْاىُُّ ًِ ُۡغت ٌهأ ٓ َّلَِإ ِهَِزِخا
 هو  ِهُِف ْآى ًُ ههۡعٱ  ٌَّ هأ ه َّللّٱ  ُِ هغ  ٍ  ٌذُ ًِ هحٕ٦٢  
  
Artinya: 
“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan allah) 
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa 
yang Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu 
memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, 
padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan 
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memincingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa Allah Maha 
Kaya lagi Maha Terpuji”. (QS. Al Baqarah: 267)20 
 
4. Kualitas Pelayanan Dalam Perpektif Islam 
Perusahaan dalam memberikan kualitas pelayanan tentunya 
tidaklah hanya bertujuan untuk memberikan kepuasan semata. Sebagai 
seorang muslim dalam memberikan pelayanan haruslah mendasarkan 
pada nilai-nilai syariah atau keislaman guna mewujudkan nilai 
ketakwaan sekaligus membuktikan konsistensi keimanannya dalam 
rangka menjalankan misi syariah islam. Tentunya hal tersebut harus 
dilakukan sebagai bagian dari nilai ibadah tidak hanya berorientasi 
pada komitmen materi semata.  
Kepuasan nasabah merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif 
yang dipilih sama atau melampaui harapan yang diinginkan nasabah, 
sedangkan ketidak puasan nasabah timbul apabila pelayanan tidak 
memenuhi yang diharpkan nasabah.  
 
5. Karakteristik Pelayanan dalam Pandangan Islam  
Karakteristik pelayanan dalam pandangan islam yang dapat 
digunakan sebagai panduan, antara lain:
21
 
a. Tidak menipu (Al-Kazib) yaitu sikap yang mulia dalam 
menjalankan bisnisnya dengan tidak menipu, seperti praktik bisnis 
dan dagang yang diterapkan oleh Rasulullah SAW. 
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b. Bertanggung jawab dan terpercaya (Al-Amanah) merupakan suatu 
sikap yang dalam menjalankan bisnisnya selalu bertanggung jawab 
dan dapat dipercaya. 
c. Jujur yaitu sikap berbohong, tidak mengada-ngada fakta, tidak 
menipu, tidak berkhianat serta tidak pernah ingkar janji. Hal ini 
terdapat dalam Al-Quran surat Asy-Syu‟ara (26): 181-183 : 
 ْاُىفۡوهأ۞ هم ُۡ هكۡنٱ  ٍه ِي ْاُىَىُكهت هلَ هو ٍه َِشِسۡخ ًُ ۡنٱ ٔ٨ٔ   ِب ْاُىَِص هو ِطاهطِۡسقۡنٱ 
 ِىُِقهتۡس ًُ ۡنٱ ٔ٨ٕ  هلَ هو  ْاىُس هخۡبهت هطاَُّنٱ  ٍِف ْاۡىهثۡعهت هلَ هو ُۡىه هٓءاهُۡشهأ ِضۡسهۡلۡٱ 
 ٍه َِذِسۡفُئ٨ٖ  
Artinya : 
“Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu termasuk 
orang-orang yang merugikan, dan timbanglah dengan timbangan 
yang lurus, dan janganlah kamu merugikan manusia pada hak-
haknya dan janganlah kamu merajalela di muka bumi dengan 
membuat kerusakan”.(QS.Asy-Syu’ara:181-183)22 
 
d. Menepati janji dan tidak curang merupakan suatu sikap pembisnis 
yang selalu menepati janji baik kepada pembeli maupun diantara 
sesama pembisnis. 
e. Melayani dengan rendah hati (Khidmah) yaitu sikap ramah tamah, 
suka mengalah, ramah senyum, sopan santun, namun tetap penuh 
tanggung jawab. 
f. Tidak melupakan akhirat yaitu ketika sedang menjalankan 
bisnisnya tidak boleh terlalu menyibukkan dirinya semata-mata 
untuk mencari keuntungan materi dengan meninggalkan 
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keuntungan akhirat, sehingga ketika datang waktu shalat mereka 
wajib melaksanakannya sebelum habis waktunya. 
Dalam pandangan islam yang dijadikan tolak ukur dalam penilaian 
kualitas pelayanan terhadap nasabah yaitu standarisasi syariah islam. 
Di dalam islam tidak mengenal kebebasan beraqidah ataupun 
kebebasan beribadah, apabila seseorang telah memeluk Islam sebagai 
keyakinan aqidahnya, maka baginya wajib untuk terikat dengan 
seluruh syariah islam dan diwajibkan untuk menyembah Allah SWT 
sesuai dengan cara yang sudah ditetapkan. Islam mensyari‟atkan 
kepada manusia agar selalu terikat dengan hukum syara‟ dalam 
menjalankan setiap aktivitas ataupun memecahkan setiap 
permaslahan. 
6. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Pada dasarnya pelayanan terhadap pelanggan tergantung dari latar 
belakang karyawan tersebut. Supaya menjadi berkualitas dan memiliki 
keseragaman, kualitas yang diberikan tentunya harus sesuai dengan 
standar tertentu seperti yang diinginkan perusahaan. Tanpa standar 
tertentu, maka akan sulit untuk memberikan pelayanan yang lebih 
berkualitas kepada pelanggan. 
 Pelanggan memilih penyedia jasa berdasarkan hal tersebut dan 
setelah menerima jasa itu, mereka membandingkan jasa yang dialami 
dengan jasa yang diharpkan. Terdapat lima dimensi pelayanan 
  
 
berkualitas yang diidentifikasi oleh Zeithaml, Parasuruman dan Berry, 
yaitu:
23
 
a. Bukti Langsung (tangible)  
Bukti langsung adalah kemampuan suatu bank dalam 
menunjukan eksistensi kepada pihak eksternal.
24
 Penampilan dan 
kemampuan sarana dan prasarana  fisik perusahaan dan keadaan 
lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang 
diberikan oleh pemberi jasa yang meliputi fasilitas perlengkapan 
dan perlengkapan yang dipergunakan (teknologi),  fasilitas fisik 
(gedung), serta penampilan pegawainya. Bukti langsunng juga 
dapat diartikan sebagai bukti fisik dari jasa, bisa berupa 
penampilan fisik dalam busana yang santun, beretika, syar‟i, 
peralatan yang  dipergunakan pegawai dan sarana komunikasi.
25
 
Adapun indikator dari  bukti langsung (tangible), terdiri atas: 
1) Fasilitas yang memadai. 
2) Kemudahan dalam proses transaksi. 
3) Fasilitas pendukung. 
 Hal ini sebagaimana yang telah Allah SWT firmankan dalam 
Al-Qur‟an surat Al-A‟raf ayat 26: 
 ٍٓ ِ ُهب َٰهَ  ُطاهبِن هو ۡۖاٗشَِس هو ۡىُكِت َٰهءۡى هس ٌِس َٰهُىَ اٗساهبِن ۡىُك ُۡ هه هع اهُۡن هض َهأ ۡذهق هو هدا هء 
 َٰي هىۡقَّتنٱ  ِت َٰهَا هء ٍۡ ِي هِكن
َٰهر   ش ُۡ هخ هِكن َٰهر ِ َّللّٱ  ٌه وُشَّك َّزهَ ُۡىهَّه هعهنٕ٦  
Artinya : 
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“Hai anak Adam, sesungguhnya Kami telah menurunkan 
kepadamu pakaian untuk menutup auratmu dan pakaian indah 
untuk perhiasan. Dan pakaian takwa itulah yang paling baik. 
Yang demikian itu adalah sebahagian dari tanda-tanda kekuasaan 
Allah, mudah-mudahan mereka selalu ingat”. (QS.Al- A’raf:26)26 
 
b. Keandalan (reliability) 
Keandalan adalah kemammpuan bank untuk memberikan 
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
27
 
Kinerja harus sesuai dengan harapan nasabah yang berarti 
ketepatan waktu, pelayanan yang sama, untuk semua pelanggan 
tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang 
tinggi. Keandalan juga dapat diartikan sebagai kemampuan 
meberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan 
memuaskan.
28
 Hal ini berarti bahwa bank yang bersangkutan 
memenuhi janjinya. Keandalan adalah kemampuan memberikan 
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 
Keandalan merupakan salah satu penentu kualitas layanan utama 
di perbankan syariah. Adapun indikator dai keandalan (reliability) 
terdiri atas: 
1) Kecermatan karyawan dalam pelayanan. 
2) Keahlian petugas dalam proses pelayanan sangat memuaskan. 
3) Pelayanan yang diberikan petugas sesuai dengan yang 
diharapkan pelanggan. 
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Hal ini sebagaimana yang telah Allah SWT firmankan dalam 
Al-Qur‟an surat Al-Azhan ayat 21: 
 ۡذهقَّن  ِلىُس هس ٍِف ۡىُكهن ٌه ا هك ِ َّللّٱ  ْاىُجۡشهَ ٌه ا هك ًٍه ِّن  تهُ هس هح ٌة هىُۡسأ ه َّللّٱ  هو هوۡىهُۡنٱ 
 هشِخٓۡلۡٱ  هر هو هش هك ه َّللّٱ  اٗشُِث هكٕٔ  
Artinya:  
“Sesungguhnya telah ada pada (diri) Rasulullah itu suri 
teladan yang baik bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharap 
(rahmat) Allah dan (kedatangan) hari kiamat dan dia banyak 
menyebut Allah”.(QS. Al-Azhan: 21)29 
 
c. Daya Tanggap (responsiveness) 
Daya tanggap adalah suatu kebijakan untuk membantu dan 
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa 
percaya para pelanggan keapada perusahaan.
30
 Yang dapat 
menyebabkan persepsi nasbah yang negatif dalam kualitas 
pelayanan yaitu membiarjan nasabah menunggu tanpa adanya 
suatu alasan yang jelas. Daya tanggap juga dapat diartikan sebagai 
keinginan para staff untuk memabantu para pelanggan dan 
memberikan pelayanan dengan tanggap.  
Perbankan syariah dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 
ketika bank memenuhi atau melampaui tingkat responsif yang 
dipersyaratkan. Adapun indikator dari Daya tangap 
(responsiveness), terdiri atas: 
1) Menyelesaikan keluhan dengan cepat. 
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2) Karyawan melakukan pelayanan dengan waktu yang cepat dan 
tanggap. 
3) Kesiapan untuk merespon permintaan pelanggan. 
Hal ini sebagaimana yang telah Allah SWT firmankan dalam 
Al-Qur‟an surat Al- Ma‟idah ayat 1: 
اه و َه ٓأ َٰهَ  ٍه َِزَّنٱ  ِب ْاُىفۡوهأ ْآُىُ هيا هء  ِدُىقُعۡنٱ  ُت ًه ُِههب ىُكهن ۡتَّهُِحأ ِى َٰهع َۡ هۡلۡٱ  ًَٰ ههُۡتَ ا هي َِّلَإ
 ٍِّهِحُي هش ُۡ هغ ۡىُك ُۡ هه هع ِذ ُۡ َّصنٱ  ٌَّ ِإ ٌٌۗوُشُح ُۡىت َهأ هو ه َّللّٱ  ُذَُِشَ ا هي ُىُكۡحهَٔ  
Artinya: 
“Hai orang-orang yang beriman, penuhilah aqad-aqad itu. 
Dihalalkan bagimu binatang ternak, kecuali yang akan dibacakan 
kepadamu. (Yang demikian itu) dengan tidak menghalalkan 
berburu ketika kamu sedang mengerjakan haji. Sesungguhnya 
Allah menetapkan hukum-hukum menurut yang dikehendaki-Nya”. 
(QS.Al- Ma’idah: 1)31 
 
 
 
d. Jaminan (assurance) 
Jaminan yaitu pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan 
para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 
pelanggan keapada perusahaan.
32
 Jamina terdiri dari beberapa 
komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, 
kompetensi dan sopan santun. Segala sesuatu yang mencakup 
pengetahuan, kesopanan dan kemampuan para pegawai 
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan 
keapada perusahaan.  
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Jaminan juga dapat diartikan dengan mencakup pengetahuan, 
kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki 
para staff, bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan. Kua;itas 
layanan di perbankan syariah dipengaruhi oleh tingkat kepastian 
yang baik. Oleh karena itu, kualitas layanan yang baik 
mengharuskan staff untuk bersikap sopan terhadap pelanggan, 
kompeten, bekerja untuk memberikan saran keuangan yang sesuai, 
dan memiliki akses mudah ke informasi akun pelanggan. Adapun 
indikator dari jaminan (assurance), terdiri atas: 
1) Pengetahuan karyawan yang baik, sehingga cendrung tidak 
melakukan kesalahan. 
2) Karyawan selalu bersikap sopan dan ramah terhadap 
pelanggan. 
3) Penjagaan yang ketat sehingga nasabah merasa aman dalam 
bertransaksi. 
Hal ini sebagaimana yang telah Allah SWT firmankan dalam 
Al-Qur‟an surat An- Nisa ayat 29:  
اه و َه ٓأ َٰهَ  ٍه َِزَّنٱ  ِب ىُكهُ ُۡ هب ىُكهن َٰهىۡيهأ ْآُىهُكۡأهت هلَ ْاُىُ هيا هء ِمِط َٰهبۡنٱ  ًّة هش َٰهِجت ٌه ىُكهت ٌهأ ٓ َّلَِإ
 ُك هُسف َهأ ْآُىُهتۡقهت هلَ هو  ۡىُكُ ِّي ٖضا هشهت ٍ هع ٌَّ ِإ  ۡى ه َّللّٱ  ا ًٗ ُِح هس ۡىُكِب ٌه ا هكٕ٠  
Artinya:  
“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling 
memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali 
dengan jalan perniagaan yang berlaku dengan suka sama-suka di 
antara kamu. Dan janganlah kamu membunuh dirimu; 
  
 
sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang kepadamu”. (QS. 
An- Nisa: 29)
33
 
 
e. Empati (empathy)  
Empati adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
individual atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan 
berupaya memahami keinginan konsumen.
34
 Suatu bank 
diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang 
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta 
memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi nasabah. Empati 
juga dapat diartikan sebagai kemudahan dalam melakukan 
hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan 
memahami kebutuhan para pelanggan. 
Empati adalah tentang penyediaan layanan pelanggan 
individual. Adapun indikator dari empati (emphaty), terdiri atas: 
1) Karyawan melayani dengan menghargai pelanggan. 
2) Mengutamakan kepentingan nasabah. 
3) Menjalin komunikasi yang baik. 
 Hal ini sebagaimana yang telah Allah SWT firmankan dalam 
Al-Qur‟an surat An- Nahl ayat 90 : 
 ٌَّ ِإ۞ ه َّللّٱ  ِب ُشُيۡأهَ ِلۡذ هعۡنٱ  هو ٍِ َٰهسۡح ِۡلۡٱ  ٌِر ِ ٌ
ٓاهتَِإ هو ًَٰ هبُۡشقۡنٱ  ٍِ هع ًَٰ ه ُۡ هَ هو
 ِٓءا هشۡحهفۡنٱ  هو ِشهكُ ًُ ۡنٱ  هو  ٍِ ۡغهبۡنٱ  ٌه وُشَّك هزهت ۡىُك
َّه هعهن ۡىُُكظِعهَ٠ٓ  
Artinya:  
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“Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan 
berbuat kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah 
melarang dari perbuatan keji, kemungkaran dan permusuhan. Dia 
memberi pengajaran kepadamu agar kamu dapat mengambil 
pelajaran”. ( QS, An- Nahl: 90)35 
 
7. Komponen Kualitas Total Jasa 
Kualitas total suatu jasa terdiri dari ttiga komponen utama menurut 
Gronroos, yaitu:
36
 
a. Technical Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan 
kualitas ouput (keluaran) jasa yang diterima pelanggan. Menurut 
Parasuraman, technical quality dapat diperinci lagi menjadi: 
1) Serch quality, yaitu kualitas yang dapat dievaluasi pelanggan 
sebelum membeli, misalnya harga. 
2) Experience quality, yaitu kualitas yang hanya bisa dievaluasi 
pelanggan setelah membeli atau mengkonsumsi jasa. 
Contohnya ketepatan waktu, kecepatan pelayanan, dan 
kerapian hasil. 
3) Credence quality, yaitu kualitas yang sukar dievaluasi 
pelanggan meskipun mengkonsumsi suatu jasa. Misalnya 
kualitas operasinal jantung. 
b. Functional Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan 
kualitas cara penyampaian suatu jasa. 
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c. Corporate image, yaitu profil, reputasi, citra umum, dan daya 
tarik khusus suatu perusahaan. 
Berdasarkan komponen diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa 
output jasa dan cara penyampaiannya merupakan faktor-faktor yang 
dipergunakan dalam menilai kualitas jasa. Oleh karena pelanggan 
terlibat dalam suatu proses jasa, maka seringkali penentuan kualitas 
jasa menjadi sangat kompleks. 
B. Kepuasan Nasabah 
1. Pengertian kepuasan Nasabah 
Dalam kehidupan sehari-hari nasabah merupakan orang-orang 
yang kegiatannya membeli dan menggunakan suatu produk, baik 
barang maupun jasa, secara terus menerus. Hal ini sama dengan 
nasabah, nasabah merupakan seorang pemakai produk atau pengguna 
jasa disuatu lembaga keuangan. 
Kepuasan adalah tanggapan pelanggan terhadap kebutuhan-
kebutuhannya.
37
 Nasabah adalah setiap orang yang menuntut 
pemberian jasa (perusahaan) untuk memenuhi suatu standar kualitas 
pelayanan tertentu sehingga dapat memberi pengaruh pada 
performasi(performance) pemberi jasa (perusahaan) tersebut. Hal ini 
berarti bahwa penilaian terhadap suatu bentuk keistimewaan dari suatu 
barang atau jasa, memberikan tingkat kenyamanan yang terkait 
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dengan pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk pemenuhan dibawah 
atau melebihi harapan pelanggan. 
Kepuasan nasabah adalah tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan 
dengan harapannya.
38
 Kepuasan nasabah dapat dilihat dari nasbah 
menggunakan produk dan jasa, oleh karena itu setiap transaksi baru 
maupun lama akan memberikan pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan. Kepuasan nasabah dapat dianggap sebagai investasi dalam 
dunia hisnis dan investasi. Nasabah bagi perusahaan merupakan suatu 
aset karena itu  peningkatan kualitas pelayanan di upayakan terus 
menerus untuk memenuhi kebutuhan dan harapan nasbah. 
 
2. Mengukur Kepuasan Nasabah 
Ada beberapa metode yang bisa digunakan setiap perusahaan 
untuk mengukur dan memantau kepuasan nasabah. Pengukuran 
terhadap kepuasan nasabah sangat penting bagi setiap perusahaan. Hal 
ini dikarenkan langkah tersebut dapat digunakan sebagai pengembang 
peningkatan kepuasan nasbah. Metode-metode yang dapat 
dipergunakan setiap bank untuk memantau dan mengukur kepuasan 
nasabah adalah sebagai berikut:
39
 
a. Sistem keluhan dan usulan 
                                                             
38
 Philip Kotler, Manajemen pemasaran jilid I Analisis, Perencanaan, Implementasi, dan 
Pengendalian (Jakarta: Pt. Indeks, 2004), h. 4. 
39
 Kasmir, Op. Cit, h. 266.  
  
 
Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan perlu 
memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para nasabahnyua 
untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan mereka. 
Media yang dapat digunakan yaitu kotak saran yang diletakkan di 
tempat-tempat strategis, menyediakan kartu komentar dan 
menyediakan saluran telepon khusus, informasi yang diperoleh 
melalui metode ini dapat memberikan ide-ide baru dan masukan 
yang berharga kepada perusahaan. 
b. Survei kepuasan nasabah 
Melaului survei perusahaan akan memperoleh tanggapan dan 
umpan balik secara langsung dari pelanggan dan sekaligus 
meberikan tanda positif bahwa perusahaan menaruh perhatian 
terhadap pelanggannya. Pengukuran kepuasan nasabah melalui 
metode ini dapat dilakukan dengan berbagai cara, yaitu: 
1) Directly resported satisfaction 
Pengukuran dilakukan secara langsung melaui pertanyaan. 
2) Derived dissatisfaction 
Pertanyaan yang diajukan menyangkut dua hal utama, yakni 
besarnya harapan nasbah terhadap atribut tertentu dan 
besarnya kinerja yang mereka rasakan. 
3) Problem analysis  
Pelanggan yang dijadikan responden diminta untuk 
mengungkapkan masalah-masalah yang dihadapi berkaitan 
  
 
dengan perusahaan dan yang kedua memberikan saran-saran 
untuk melakukan perbaikan. 
4) Importance perfomence analysis 
Dalam teknik ini nasabah atau responden diminta merangkai 
seberapa baik kinerja perusahaan dalam masing-masing 
elemen tersebut. 
c. Konsumen samaran 
Ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan beberapa orang 
(ghost shopper) untuk berperan atau bersikap sebagai nasabah 
potensial produk perusahaan dan pesaing ghost shopper 
menyampaikan teman-temannya mengenai kekuatan dan 
kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan 
pengalaman mereka dalam  pembelian produk-produk tersebut. 
d. Analisis mantan nasabah 
Perusahaan berusaha menghubungi nasabah yang telah 
berhenti membeli atau yang telah beralih  pada perusahaan 
lainnya. Yang diharapkan adalah akan diperolehnya informasi 
penyebab terjadinya hal tersebut. Informasi ini sangat bermanfaat 
bagi perusahaan untuk mengambil kebijakan selanjutnya dalam 
rangka meningkatkan kepuasan nasabah. 
3. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah 
  
 
Berdasarkan literaratur terdapat lima driver utama kepuasan 
nasabah yaitu:
40
 
a. Kualitas produk 
Nasabah akan merasa puasa apabila membeli dan 
menggunakan produk yang ternyata memiliki kualitas yang baik. 
b. Kualias pelayanan 
Nasabah merasa puas apabila mereka memperoleh pelayanan 
yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan bagi pegawai 
maupun karyawan perusahaan. 
 
 
 
c. Faktor emosional 
Kepuasannya bukan karena kepuasan produk tetapi harga diri 
atau nilai sosial yang menjadikan nasabah puas terhadap merek 
produk tertentu. 
d. Biaya dan kemudahan 
Kenyamanan dan efisien dalam mendapatkan suatu produk 
atau jasa serta mudah mendapatkan jasa produk memberikan nilai 
tersendiri bagi kepuasan nasabah. 
C. Pembiayaan  
1. Pengertian pembiayaan 
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Pembiayaan sangat bermanfaat bagi bank syariah, nasabah dan 
pemerintah. Pembiayaan merupakan hasil yang paling besar diantara 
penyalur dana yang lainnya dialakukan oleh bank syariah.
41
 
Pembiayaan adalah salah satu pokok bank, yaitu pemberian fasilitas 
penyedia dana untuk memenuhi kebutuhan pihak-pihak yang 
merupakan deficit unit.
42
 
Pembiayaan dalam perbankan syariah atau istilah teknisnya aktiva 
produktif, menurut ketentuan Bank Indonesia adalah penenam dana 
bank syariah baik dalam rupiah maupun valuta asing dalam bentuk 
pembiayaan, piutang, qard, surat berharga syariah, penetapan, 
penyertaan modal sementara dan komitmen pada rekening administrasi 
serta sertifikat wadiah Bank Indonesia.
43
 
Dalam pasal 1 ayat (25) Undang-Undang Republik Indonesia 
No.21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah, menyatakan 
pembiayaan adalah penyediaan dana atau tagihan dipersamakan 
dengan itu berupa: 
a. Transaksi bagi hasil dalam bentuk mudharabah dan musyarakah. 
b. Transaksi dalam bentuk sewa menyewa dalam bentuk ijarah atau 
sewa beli dalam bentuk ijarah mutahiyah bintamwil. 
c. Transaksi jual beli dalam bentuk piutang murabahah, salam dan 
istisna. 
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d. Transaksi pinjam meminjam dalam bentuk piutang qardh. 
e. Transaksi sewa menyewa jasa dalam bentuk ijarah untuk transaksi 
multi jasa.
44
 
2. Jenis Pembiayaan 
a. Pembiayaan Dilihat Dari Tujuannya 
1) Pembiayaan produktif  
Pembiayaan produktif adalah pembiayaan yang manfaatnya 
untuk kegiatan produksi yang menghasilkan suatu barang dan 
jasa. 
 
 
2) Pembiayaan Konsumtif 
Pembiayaan konsumtif, yaitu pembiayaan yang diberikan 
untuk tujuan konsumtif yang hanya di nikmati oleh pemohon.
45
 
Pembiayaan konsumtif diperlukan oleh pengguna dana untuk 
memenuhi kebutuhan konsumsi dan habis pakai untuk 
memenuhi kebutuhan tersebut. Kebutuhan konsumsi dapat 
dibedakan atas kebutuhan primer (pokok) dan kebutuhan 
sekunder. 
Bank syariah dapat menyediakan pembiayaan komersial 
unruk pemenuhan kebutuhan barang konsumtif dengan 
menggunakan skema sebagai berikut: 
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a) Al-bai’ tshaman Ajil (salah satu bentuk murabahah) atau 
jual beli angsuran 
b) Al ijarah al muntahia Bin Tamlik atau sewa beli 
c) Al Musyarakah Muntanaqhishah, dimana bank secara 
bertahap bank menurunkan jumlah patisipati. 
d) Al-Ran untuk memenuhi kebutuhan jasa. 
Pembiayaan konsumtif diatas digunakan untuk pemenuhan 
kebutuhan sekunder. Pada umumnya kebutuhan primer tidak 
dapat dipenuhi dengan pembiayaan ini.seseorang yang belum 
mampu memenuhi kebutuhan primer dikategorikan fakir atau 
miskin. Oleh karena itu, ia wajib diberikan zakat atau sedekat, 
atau maksimal diberikan pinjaman kebajikan (al-qardh al-
hasan) yaitu pinjaman dengan kewajiban pengembalian 
pokoknya saja, tanpa imbalan apapun.
46
 
3) Pembiayaan Perdagangan 
Pembiayaan perdagangan adalah pembiayaan yang 
memberikan untuk pembelian barang sebagai persediaan untuk 
dijual kembali.
47
 
b. Pembiayaan Dilihat Dari Penggunaannya 
1) Pembiayaan Modal Kerja 
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Pembiayaan modal kerja yaitu pembiayaan jangka pendek 
dan menengah yang digunakan untuk kebutuhan modal kerja 
bagi kelancaran kegiatan usaha, antara lain untuk pembelian 
bahan baku, biaya produksi seperti upah tenaga kerja, biaya 
distribusi, bahan penolong, dan sebagainya.
48
 
Bank syariah dapat membantu memenuhi seluruh 
kebutuhan modal kerjas tersebut bukan dengan meminjamkan 
uang, melainkan dengan menjalin hubungan partnership 
dengan nasabah, dimana bank bertindak sebagai penyandang 
dana (shahibul mal) sedangkan nasabah sebagai pengusaha 
(mudharib). Skema pembiayaan seperti ini disebut dengan 
mudharabah (trust financing). Fasilitas ini dapat diberikan 
untuk jangka waktu tertentu, sedangkan bagi hasil dibagi secara 
periodik dengan nisbah yang disepakati, setelah jatuh tempo, 
nasabah mengembalikan jumlah dana tersebut beserta porsi 
bagi hasil (yang belum dibagikan) yang menjadi bagian bank.
49
 
2) Pembiayaan Multi Guna 
Pembiayaan multi guna adalah pembiayaan jangka pendek 
dan menengah bagi perorang  untuk memenuhi berbagai 
kebutuhan seperti biaya pendidikan, pembelian peralatan 
rumah  tangga, biaya pernikahan, dan sebagainya.
50
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Pembiayaan yang ada di Bank Syariah Mandiri KCP Teluk 
Betung Bandar Lampung adalah pembiayaan konsumtif berupa 
pembiayaan pensiunan berdasarkan akad murabahah. 
Pembiayaan ini diperuntukan bagi pensiunan Pegawai Negeri 
Sipil, TNI, POLRI, BUMN dan BUMD. 
3) Pembiayaan Investasi 
Pembiayaan investasi yaitu pembiayaan untuk memenuhi 
kebutuhan barang-barang modal (capital goods) serta fasilitas-
fasilitas yang erat kitanya dengan itu. Pembiayaan investasi 
diberikan kepada para nasabah untuk keperluan investasi, yaitu 
keperluan penambahan modal guna mengadakan rehabilitas, 
peluas usaha ataupun pendirian proyek baru.
51
 
Pembiayaan investasi adalah pembiayaan jangka menengah 
dan panjang untuk melakukan investasi seperti pembelian 
barang-barang modal, serta jasa yang diperlukan untuk 
rehabilitas maupun ekspansi usaha yang ada dengan pembelian 
peralatan, mesin dan pembangunan pabrik.
52
 
Ciri-ciri pembiayaan investasi adalah:
53
 
a) Untuk mengadakan barang-barang modal. 
b) Mempunyai perencanaan alokasi dana yang matang dan 
terarah. 
                                                             
51
 Ismail, Op.Cit, h.114.  
52
 Yusak  Laksamana, Op.Cit, h.34. 
53
 Muhammad Syafi‟I Antonio, Op.Cit, h.167.  
  
 
c) Berjanngka waktu dan menengah. 
Melihat luasnya aspek yang harus dikelola dan di pantau 
maka untuk pembiayaan investasi bank syariah menggunakan 
skema musyarakah muntanaqishah. Dalam hal ini, bank 
syariah memberikan pembiayaan dengan prinsip pnyertaan dan 
pemilik perusahaan akan mengambil alih kembali, baik 
menggunakan surpul cash flow yang tercipta maupun dengan 
penambahan modal, baik yang berasalkan dari setoran 
pemegang saham yang ada maupun dengan mengundang 
pemegang saham yang baru. 
Skema lain yang digunakan oleh bank syariah adalah al-
ijarah al muntahia bin tamlik yaitu menyewakan barang 
dengan opsi akhiri dengan pemilikan. Sumber perusahaan 
untuk pembayaran sewa ini adalah amortisasi atas barang 
modal yang bersangkutan, surflus, dan sumber-sumber lain 
yang dapat diperoleh perusahaan.
54
 
Pada pembiayaan berdasarkan estimated rate of return, 
bank memperkirakan tingkat pengembalian modal yang 
diinginkan pada proyek tertentu kemudian menyediakan 
pembiayaan ketika klien menyanggupi membayar tingkat 
pengembalian, maka bank menurunkan tingkat pengembalian. 
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Jika klien mengalami kerugian, bank ikut menanggung 
kerugian tersebut. 
c. Pembiayaan Dilihat Dari Jangka Waktunya 
1) Pembiayaan jangka pendek (Short Term Financing) yaitu 
pembiayaan yang berjangka waktu maksimal 1 tahun. 
Pembiayaan jangka pendek biasanya diberikan oleh bank 
syariah untuk membiayai modal kerja perusahaan yang 
mempunyai siklus usaha satu tahun, pengembalian disesuaikan 
dengan kemampuan nasabah.
55
 
2) Pembiayaan jangka menengah (medium term inancing) yaitu 
pembiayaan yang berjangka waktu 1-3 tahun. 
3) Pembiayaan jangka panjang yang berjangka waktu leih dari 3 
tahun. 
 
3. Fungsi Pembiayaan  
Ada beberapa fungsi pembiayaan yang diberikan oleh bank syariah 
kepada masyarakat penerima, diantaranya:
56
 
a. Meningkatkan Daya Guna Uang 
Para penabung menyimpan uangnya pada bank dalam bentuk 
giro, tabungan dan deposito. Uang tersebut dalam pesentase 
tertentu ditingkatkan kegunaannya oleh bank guna suatu 
peningkatan produktivitas bank tersebut. 
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b. Meningkatkan Peredaran Uang 
Pembiayaan yang disalurkan via rekening-rekening koran 
pengusaha menciptakan pertambahan peredaran uang giral dan 
sejenisnya cek, bilyet giro, wesel, promes dan sebagainya. 
c. Meningkatkan Daya Guna Barang 
Produsen dengan bantuanpembiayaan dapat memindahkan barang 
suatu tempat yang kegunaannya kurang ketempat yang lebih 
bermanfaat. 
d. Stabilitas Ekonomi 
Dalam perekonomian yang kurang sehat, langka-langkah 
stabilitas pada dasarnya diarahkan pada usaha-usaha seperti 
pengendalian inflasi, peningkatan ekspor, rehabilitas prasarana dan 
pemenuhan kebutuhan pokok rakyat. 
 
e. Menimbulkan Kegairahan Berusaha 
Setiap manusia adalah mahluk yang selalu melakukan kegiatan 
ekonomi yaitu berusaha unutk memenuhi kebutuhannya. 
f. Sebagai Jembatan Untuk Meningkatkan Pendapatan Nasional 
Para usahawan yang memperoleh pembiayaan tentu saja 
berusaha untuk meningkatkan usahanya. Peningkatan usaha berarti 
meningkatkan profit. 
g. Sebagai Alat Hubungan Ekonomi Internasional 
  
 
Bank sebagai lembaga kredit/ pembiayaan tidak saja bergerak 
di dalam negeri tapi juga diluar negeri. 
4. Tujuan Pembiayaan  
Tujuan pembiayaan yang dilaksanakan perbankan syariah terkait 
dengan Stake holder adalah: 
a. Pemilik  
Dari sumber pendapatan diatas, para pemilik mengharapkan 
akan memperoleh penghasilan atas dana yang ditanam pada bank 
tersebut. 
b. Pegawai  
Para pegawai mengaharapkan dapat memperoleh 
kesejahteraan dari bank yang dikelolanya. 
 
 
 
c. Masyarakat 
1) Pemilik Dana 
Sebagai pemilik, mereka mengharapkan dari dana yang 
diinvestasikan akan diperoleh bagi hasil. 
2) Debitur Yang Bersangkutan 
Para debitur, dapat menyediakan dana baginya, mereka 
terbantu guna menjalankan usahanya (sector produktif) atau 
  
 
tertentu dalam pengadaan barang yang diinginkan 
(pembiayaan konsumtif). 
D. Pensiun  
1. Pengertian Pensiun 
Kata pensiun terkait erat dengan apa yang dinikamti oleh pegawai 
pemerintah, yaitu mendapatkan gaji rutin setiap bulan sejak sampai 
pensiun meninggal dunia sampai sang anak beranjak dewasa. 
Umumnya gaji pensiun lebih kecil dibandingkan dengan gaji semasa 
kerja. Tetapi dengan semakin besarnya peranan swasta salam sector 
perekonomian modern, termasuk di Indonesia. Pensiun merupakan 
istilah umum untuk menyatakan pemberian jaminan tunai dalam 
jangka panjang guna menghadapi resiko hari tua, cacat, dan kematia 
prematur atau kematian dini (kematian muda) dikemudian hari. 
Dengan demikian, pensiun tersebut tidak hanya menjamin hari tua, 
yaitu kehidupansetelah mencapai umur tertentu, tetapi cacat tetap total 
dan meninggal dunia sebelum mencapai batas unmur yang ditentukan 
(55 tahun).
57
 
Pensiun menurut kamus besar bahsa indonesia adalah tidak bekerja 
lagi karena masa tugasnya telah selesai. Pensiun dapat merupakan 
akhir pola hidup atau masa transisi kepola hidup baru. Pensiun selalu 
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menyangkut perubahan peran, perubahan keinginan, dan perubahan 
secara keseluruhan terhadap pola hidup setiap individu.
58
 
Pembiayaan pensiun merupakan pembiayaan yang diberikan 
kepada pensiunan atau penyaluran fasilitas pembiayaan konsumen 
kepada para pensiun, dengan pembayaran angsuran melalui 
pemotongan uang pensiun langsung diterima oleh bank setiap 
bulannya. Akad yang digunakan akad murabahah atau ijarah. 
2. Jenis Pensiun 
Dalam pensiunan terdapat beberapa jenis pensiunan yang dapat 
dikelompokan yaitu:
59
 
a. Pensiun Sukarela 
Beberapa pekerjaan menjalani masa pensiun secara sukarela, 
seringkali sebelum masa pensiun wajib. Hal ini individu lakukan 
karena alasan kesehatan dan keinginan untuk menghabiskan sisa 
hidupnya dengan melakukan hal-hal yang lebih berarti buat diri 
individu dari pekerjaannya. 
b. Pensiun Wajib Yang Terjadi Secara Reguler Atau Lebih Awal 
Pensiun dilakukan secara terpaksa atau disebut juga karena 
wajib pensiun, karena organisasi dimana individu bekerja 
menetapkan usia tertentu sebagai batas seseorang untuk pensiun 
tanpa mempertimbangkan apakah mereka senang atau tidak. Bagi 
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individu yang lebih suka sikap bekerja tetapi terpaksa keluar pada 
usia wajib pensiun seringkali menunjukan sikap kebencian dan 
akibatnya motivasi individu untuk melakukan penyesuaian diri 
baik pada masa pensiun sangat rendah, serta cendrung mengalami 
kemunduran fisik dan psikologis. 
c. Pensiun Dini  
Sementara kebanyakan pekerja pensiun pada usia wajib 
reguker, dewasa ini terdapat juga kecenderungan untuk meminta 
masa pensiun lebih awal dari usia wajib pensiun. Terkadang 
pensiun lebih awal terpaksa di ambil kebijakan manajemen yang 
ingin mengadakan berbagai perubahan dan pembaruan sehingga 
mendesak pekerja lanjut usia untuk berhenti bekerja, untuk 
memberikan kesempatan bagi pekerja baru. Tapi terkadang pensiun 
juga dijalani dengan sukarela. Beberapa mungkin merasa kecewa 
karena terpaksa untuk keluar dari pekerjaannya atau pensiun 
sebelum usia wajib pensiun. Namun sebagia pekerja justru merasa 
puasa mengalami sebelum waktunya. 
Kepuasaan individu bergantung tidak sebanyak pada keinginan 
individu dalam pensiun dan apakah individu mempunyai keinginan 
lain atau tidak. Seberapa baik pekerja sangat bergantuk pada 
seberapa baik persiapan mereka dalam menghadapinya. 
3. Hak Atas Pensiun  
  
 
Kepada Pegawai Negei Sipil yang diberhentikan dengan hormat 
sebagai Pegawai Negeri Sipil, diberikan hak-hak kepegawaian 
bedasarkan undang-undang yang berlaku, yaitu: 
a. Pegawai Negeri Sipil yang diberhentikan dengan hormat sebagai 
Pegawai Negeri Sipil karena mencapai batas usia pensiun, berhak 
atas pensiun apabila ia memiliki masa kerja pensiun sekurang 
kurangnya 10 (sepuluh) tahun. 
b. Pemberian uang tunngu yang diberikan paling lama 1 (satu) tahun 
dan dapat diperpanjang tiap-tiap paling lama 1 (satu) tahu. 
c. Kepada Pegawai Negeri Sipil yang menerima uang tunggu, 
diberikan kenaikan gaji berkala, tunjangan keluarga, tunjangan 
pangan, dan tunjangan lain berdasarkan undang-undang yang 
berlaku.
60
 
 
4. Pengertian Dana Pensiun 
Dana pensiun merupakan dana yang sengaja di himpun secara 
khusus dengan tujuan untuk memberikan manfaat kepada karyawan 
pada saat mereka mencapai usia pensiun, meninggal dunia atau cacat. 
Dana yang terhimpun ini dikelola dalam suatu lembaga yang disebut 
trust sedangkan pengelolaannya disebut trustee dapat juga dilakukan 
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oleh perusahaan asuransi atau badan lainnya yang berbentuk khusus 
untuk mengelola dana tersebut.
61
 
5. Tujuan Penyelenggaraan Program pensiun 
a. Bagi Pemberi Kerja 
1) Loyalitas  
Jaminan yang diberikan untuk karyawan akan memberikan 
danpak positif pada perusahaan. Karyawan akan termotivasi 
untuk bekerja lebih baik dengan loyalitas dan dedikasi yang 
tinggi. 
2) Kewajiban Moral 
Perusahaan mempunyai kewajiban untuk memberikan rasa 
aman kepada karyawan pada saat mencapai usia pensiun. 
3) Kompetisi Pasar Tenaga Kerja  
Dengan memasukan program pensiun sebagai bagian dari 
total kompensasi yang diberikan kepada karyawan diharapkan 
perusahaan akan memiliki daya saing dan nilai lebih dalam 
usaha mendapatkan karyawan yang berkualitas dan profesional 
di pasaran kerja. 
b. Bagi Karyawan 
1) Rasa Aman Terhadap Masa yang Akan Datang  
Karyawan mengharapkan mendapatkan jaminan ekonomi 
karena penghasilan yang ia terima memasuki masa pensiun. 
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2) Kompensasi Yang Lebih Baik 
Karyawan mempunyai tambahan kompensasi meskipun 
baru bisa ia nikamati pada saatn mencapai usia pensiun.
62
 
6. Fungsi Dana Pensiun 
Fungsi program pensiun harus diidentitaskan dengan jelas supaya 
program tersebut dapat mencapai tujuan yang diharapkan. Fungsi 
program pensiun yaitu: 
a. Tabungan  
himpunan iuran peserta dan iuran pemberi kerja merupakan 
tabungan untuk nama peserta sendiri. Iuran yang dibayarkan oleh 
karyawan setiap bulan dapat dilihat sebagai tabungan dari para 
pesertanya. 
b. Asuransi  
Peserta yang meninggal dunia atau cacat sebelum mencapai 
usia pensiun dapat diberikan uang pertanggungan atau beban 
bersama dari dana pensiun. 
c. Pensiun  
Seluruh himpunan iuran peserta iuran pemberi kerja serta hasil 
pengelolaannya akan dibayarkan dalam bentuk manfaat pensiun 
sejak bulan pertama setelah mencapai usia pensiun.
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7. Pembiayaan Pensiun 
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Menurut Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 11 Tahun 
1969 Pasal 2 tentang pembiayaan pensiun, pensiun-pegawai, pensiun-
janda/ duda dan tunjangan-tunjangan serta bantuan-bantuan di atas 
pensiun yang dapat diberikan berdasarkan ketentuan-ketentuan dalam 
Undang-Undang ini:
64
  
a. Bagi pegawai negeri/ bekas pegawai negeri yang terakhir sebelum 
berhenti sebagai pegawai negeri atau meninggal dunia, berhak 
menerima gaji atas beban anggaran pendapatan dan belanja negara, 
menjelang pembentukan dan penyelenggaraan suatu dana pensiun 
yang akan diatur dengan peraturan pemerintah di biayai 
sepenuhnya oleh negara, sedangkan pengeluaran-pengeluaran 
untuk pembiayaan itu dibebankan atas anggaran termaksud. 
b. Bagi pegawai negeri/ bekas pegawai negeri yang tidak termasuk 
huruf a di atas ini, dibiayai oleh suatu dana pensiun yang di bentuk 
dengan penyelenggaraannya diatur dengan peraturan pemerintah. 
Pembiayaan pensiun merupakan pinjaman yang diberikan kepada 
pensiun Pegawai Negeri Sipil (PNS), TNI, POLRI, dan pensiunan 
BUMN/ BUMD yang uang pensiunnya di bayarkan melalui PT Bank 
Pembangunan Daerah atau penyaluran fasilitas pembiayaan konsumer 
kepada para pensiunan, batas maksimal pembiayaan yang diberikan 
kepada pensiun 75% dari gaji pensiunannya, dengan pembayaran 
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angsuran melalui pemotongan uang pensiun langsung yang di terima 
oleh bank setiap bulannya.
65
 
E. Tinjauan Pustaka 
Adapun hasil penelitian terdahulu yang menjadi landasan pada 
penelitian ini adalah : 
1. Hasil penelitian  yang dilakukan Tri Hari Koestanto yang berjudul 
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan  Pada  
Bank Jatim Cabang Klampis Surabaya”. Adapun teknik anaisa data 
menggunakan regresi linier berganda. Hasil pengujian uji F 
menunjukkan variabel bukti  fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan 
dan empati berpengaruh terhadap kepuasan nasabah yang melakukan 
transaksi perbankan di Bank Jatim Cabang Klampis Surabaya. Hasil 
ini didukung dengan perolehan koefisien korelasi sebesar 84,1% yang 
menunjukkan hubungan antara variabel tersebut terhadap kepuasan 
nasabah memiliki hubungan yang erat.
66
 
2. Hasil penelitian yang dilakukan Sirhan Fikri, Wahyu Wiyani, Agung 
Suwandaru yang berjudul “ Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan dan Loyalitas Mahasiswa”. Metode dalam penelitian ini 
adalah deskriptif kuantitatif. Data yang telah memenuhi uji validitas 
dan reliabilitas, maka melalui analisis Path. Penelitian ini 
menggunakan metode deskriptif kuantitatif. Hasil dari penelitian ini 
adalah kualitas pelayanan berpengaruh signifikansi terhadap loyalitas. 
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Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan 
kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.
67
 
3. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Januar Efendi Panjaitan yang 
berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
pada JNE Cabang Bandung”. Jenis penelitian yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah penelitian deskriptif yang menggunakan 
pendekatan kuantitatif. Teknik analisa yang digunakan adalah teknik 
analisa deskriptif dan dengan menggunakan regresi berganda. 
Sedangkan sampel teknik yang digunakan adalah non probability . 
Berdasarkan hasil dari penelitian ini bahwa kualitas layanan (X) yang 
terdiri dari kehandalan, kepastian, kenyataan, empati, dan daya 
tanggap, memiliki pengaruh signifikansi terhadap kepuasan pelanggan 
dengan nilai (nilai p) 0.003 < 0.05. Sebagian hasil uji menunjukkan 
bahwa hanya variabel empati yang memiliki sebagian pengaruh dalam 
kepuasan pelanggan dengan jumlah variabel yang signifikansi (nilai p)  
berjumlah 0.021 < 0.05.
68
 
4. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Rachmad Hidayat yang berjudul” 
Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk dan Nilai Nasabah 
Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank Mandiri“. Jenis 
penelitian sosial yaitu penelitian eksploratif (exlorative research), 
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penelitian deskriptif (descriptive research) dan penelitian eksplanatori 
(explanatory research). Alat utama dalam penelitian ini adalah 
kuesioner yang diajukan kepada nasabah Bank Mandiri di Jawa Timur 
yang terpilih menjadi sampel penelitian. Dilakukan analisis item 
dengan Structural Equation Modeling (SEM). Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa Kualitas layanan berpengaruh positif dan 
signifikansi terhadap kepuasan nasabah.  Kualitas produk berpengaruh 
positif dan signifikansi terhadap kepuasan nasabah. Nilai bagi nasabah 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 
Kualitas produk tidak berpengaruh signifikansi terhadap loyalitas 
nasabah.  Nilai bagi nasabah berpengaruh positif dan signifikansi 
terhadap loyalitas nasabah. Kepuasan nasabah berpengaruh positif.
69
 
5.  Hasil penelitian yang dilakukan oleh Dika Vivi Widyanti, Andi Tri 
Haryono, dan Maria Magdalena Mardasih yang berjudul “Pengaruh 
Kredibilitas Perbankan dan Kualitas Pelayanan terhadap Minat untuk 
Menggunakan Jasa Perbankan”. Analisis data yang digunakan uji 
validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi berganda 
dan uji t serta uji F.  Hasil penelitian menunjukkan ada pengaruh 
positif dari variabel kredibilitas perbankan terhadap minat untuk 
menggunakan jasa perbankan nasabah BMT NU Sejahtera Cabang  
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Majapahit Semarang, dengan nilai koefisien regresi sebesar 0167, dan 
nilai t hitung (2,010) > t (1,989). Ada pengaruh positif dari variabel 
kualitas pelayanan terhadap minat untuk menggunakan jasa perbankan 
nasabah BMT NU Sejahtera Cabang Majapahit Semarang, dengan 
nilai koefisien regresi sebesar 0,158 dan nilai t tabel hitung (2,262) > t 
(1,989). Ada pengaruh positif dari variabel kredibilitas perbankan dan 
kualitas pelayanan terhadap minat untuk menggunakan jasa perbankan 
nasabah BMT NU Sejahtera Cabang  Majapahit Semarang, dengan 
nilai F (3,105) dan signifikansi (0,000) < signifikansi a (0,05).
70
 
F. Kerangka Pemikiran 
Kualitas dapat memberikan suatu dorongan ikatan jalinan yang kuat 
antara bank dengan nasabah. Dengan adanya ikatan ini dalam jangka 
waktu yang panjang bank dapat menilai dan memahami dengan seksama 
harapan nasabah dan kebutuhan nasabah yang diperlukan, dengan 
demikian bank dapat meningkatkan kepuasan nasabah dengan memberikan 
pelayananan yang memuaskan dan menyenangkan sebagai pengalaman 
nasabah. Kegagalan dalam memuaskan pelayanan yang diberikan suatu 
perusahaan akan menyebabkan suatu masalah yang kompleks. Nasabah 
yang tidak puas pada umumnya akan memberikan dan penyampaian yang 
buruk kepada orang lain dengan begitu bisa di ketahui seberapa besar 
kerugian ketika mengalami kegagalan dalam memuaskan nasabah. Oleh 
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karena itu bank harus memperhatikan kenyamanan dan kebutuhan nasabah 
dalam bertransaksi terlebih lagi nasabah yang menggunakan pembiayaan 
pensiunan meerupakan nasabah berusia lanjut yang membutuhakan 
pelayanan yang khusus dan ekstra.  
Kualitas pelayanan adalah suatu upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi 
harapan nasbah. Kualitas pelayanan dapat diukur dengan lima dimensi 
kualitas jasa yaitu bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 
empati.
71
 Kualitas yang baik akan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
baik secara  simultan dan parsial. Kepuasan pelanggan adalah perasaan 
senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara 
kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-
harapannya.
72
 
 Berdasarkan uraian diatas yang telaah dikemukakan di atas, secara 
skematis model kerangka pemikiran dalam penelitian ini dapat 
digambarkan sebagai berikut : 
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Kualitas Pelayanan (X): 
 
 
Kepuasan Nasabah 
(Y) 
Bukti Langsung (X1) 
Keandalan (X2) 
 
Daya Tanggap  (X3) 
 
  
 
 
     
 
     
  
 
  
Keterangan :  
      : Hubungan Secara Parsial 
      : Hubungan Secara Simultan 
Gambar 2.1. 
Skema Kerangka Pemikiran 
 
Kerangka pemikiran pada gambar 2.1. menunjukan keterkaitan antara 
variabel bebas yaitu kualitas pelayanan (X) terdiri dari: Kehandalan (X1), 
Daya Tanggap (X2), Jaminan (X3), Empati (X4), Bukti Fisik (X5) dengan 
variabel terikat yaitu kepuasan nasabah (Y) sebagai variabel dependen 
pada pembiayaan pensiunan. Kepuasan nasabah dapat menjadi kenyataan 
apabila persepsi konsumen terhadap pelayanan sesuai dengan harapannya. 
G. Hubungan Antara Variabel dan Pengembangan Hipotesis 
Hipotesis adalah jawaban sementara dari masalah penelitian, dimana 
rumus masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat 
pertanyaan.
73
 Jadi hipotesis merupakan dugaan sementara terhadap 
masalah penelitian yang akan diuji kebenarannya, sehingga hipotesis 
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Jaminan (X4) 
 
Empati (X5) 
 
  
 
tersebut dapat diterima atau ditolak. Berdasarkan uraian diatas, maka 
peneliti mengajukan hipotesis sebagai berikut : 
1. Pengaruh bukti langsung (tangible) terhadap kepuasan nasabah  
 Bukti Langsung adalah kemampuan suatu bank dalam 
menunjukan eksistensi kepada pihak eksternal.
74
 Bukti langsung 
meliputi kenyamanan lokasi, disain fasilitas fisik, material, dan 
penggunaan peralatan komunikasi. Ini mengacu pada faktor-faktor 
nyata penyampai layanan seperti kemudahan akses terhadap bangunan 
atau fasilitas digedung. Seperti memberikan fasilitas ruang tunggu 
yang nyaman, peralatan pelengkapan pendukung yang memadai dan 
fasilitas ruang tunggu yang luas. 
Aspek dalam bank  seperti kecepatan layanan, privasi, jam buka 
menjadi penilaian keseluruhan kepuasan nasabah di perbankan ritel. 
Bukti langsung sangat penting dalam perbankan syariah yang 
mengarah pada kepuasan nasabah. Bukti langsung yang baik akan 
mempengaruhi persepsi nasabah. Bukti langsung merupakan salah 
satu sumber yang mempengaruhi harapan nasabah karena dengan 
bukti langsung yang baik maka harapan konsumen menjadi lebih 
tinggi.  
Semakin baik persepsi nasabah terhadap bukti langsung maka 
kepuasan nasabah menjadi semakin tinggi sebaliknya jika persepsi 
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nasabah terhadap bukti langsung buruk maka kepuasan nasabah juga 
akan semakin rendah. 
Berdasarkan penjelasan di atas maka hipotesis yang diajukan 
dalam penelitian ini sebagai berikut: 
H1 : Pengaruh bukti langsung (tangible) berpengaruh positif dan 
signifikansi terhadap kepuasan nasabah menggunakan 
pembiayaan pensiunan. 
2. Pengaruh keandalan (reliability) terhadap kepuasan nasabah 
menggunakan pembiayaan pensiunan. 
Keandalan adalah sebagai kemampuan memberikan pelayanan 
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
75
 Kinerja harus sesuai 
dengan harapan nasabah yang berarti ketepatan waktu, pelayanan 
yang sama untuk semua nasabah tanpa kesalahan, sikap yang 
simpatik, dan akurasi yang tinggi. 
Hal ini berarti bank memberikan jasa nya secara tepat semenjak 
saat pertama. Selain itu juga berarti bahwa bank yang bersangkutan 
memenuhi janjinya. Keandalan merupakan kemampuan memberikan 
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.
76
 
Hubungan keandalan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah. Semakin  baik persepsi nasabah terhadap keandalan bank 
maka kepuasan nasabah juga semakin tinggi sebaliknya jika persepsi 
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nasabah terhadap keandalan buruk maka kepuasan nasabah 
pembiayaan pensiunan semakin rendah. 
Berdasarkan penjelasan di atas maka hipotesis yang diajukan 
dalam penelitian ini sebagai berikut: 
H2 : Keandalan (reliability) berpengaruh positif dan signifikansi 
terhadap kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan 
pensiunan. 
3. Pengaruh daya tanggap (responsiveness) terhadap kepuasan nasabah 
menggunakan pembiayaan pensiunan. 
Daya tanggap adalah suatu kebijakan untuk membantu dan 
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa 
percaya para pelanggan kepada perusahaan.
77
 Responsivitas 
berhubungan dengan kecepatan dan ketepatan layanan. Staf layanan 
nasabah yang cepat dan efisien merupakan contoh responsif yang baik. 
Perbankan syariah dapat meningkatkan kepuasan nasabah 
pelanggan ketika bank memenuhi atau melampaui tingkat responsif 
yang dipersyaratkan seperti pegawai bank yang tanggap atas keluhan 
nasabah, mempunyai ketepatan dalam menyelesaikan masalah dengan 
nasabah dan melakukan penyelesaian keluhan dengan cepat tanpa 
ditunda.  
Berdasarkan penjelasan di atas maka hipotesis yang diajukan 
dalam penelitian ini sebagai berikut: 
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H3 : Pengaruh daya tanggap (responsiveness) berpengaruh positif dan 
signifikansi terhadap kepuasan nasabah menggunakan 
pembiayaan pensiunan. 
4. Pengaruh jaminan (assurance) terhadap kepuasan nasabah 
menggunakan pembiayaan pensiunan. 
Jaminan adalah pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan 
para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 
pelanggan kepada perusahaan.
78
 Oleh karena itu, kualitas layanan yang 
baik mengharuskan staff untuk bersikap sopan terhadap nasabah, 
kompeten, bekerja untuk memberikan saran keuangan yang sesuai, dan 
memiliki akses mudah ke informasi akun nasabah. Selain itu, kepuasan 
dan kepercayaan nasabah terhadap perbakan syariah dapat 
dikembangkan oleh kredibilitas bank. 
Hubungan jaminan (assurance) mempunyai pengaruh positif 
terhadap kepuasan nasabah. Semakin  baik persepsi nasabah terhadap 
jaminan bank maka kepuasan nasabah juga semakin tinggi sebaliknya 
jika persepsi nasabah terhadap jaminan buruk maka kepuasan nasabah 
pembiayaan pensiunan semakin rendah. 
Berdasarkan penjelasan di atas maka hipotesis yang diajukan 
dalam penelitian ini sebagai berikut: 
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H4 :  Pengaruh jaminan (assurance) berpengaruh positif dan 
signifikansi terhadap kepuasan nasabah menggunakan 
pembiayaan pensiunan. 
5. Pengaruh empati (empathy) terhadap kepuasan nasabah menggunakan 
pembiayaan pensiunan. 
 Empati adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
individual atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan 
berupaya memahami keinginan konsumen.
79
 Empati dan kualitas 
layanan memiliki hubungan kuat yang mengarah pada konsumen di 
sektor perbankan syariah. Empati dan bukti langsung tanpaknya 
merupakan dimensi terpenting dalam perbankan syariah. 
Hasil ini diharapkan karena nasabah bank syariah biasanya lebih 
memperhatikan aspek empati. Dimensi empati mengacu pada tingkat 
perhatian individual yang dapat diberikan oleh bank bagi nasabah. 
Seperti memberikan perhatian personal kepada nasabah, memberikan 
pelayanan yang sama tanpa memandang status soaial dan memiliki 
kesungguhan dalam merespon keluhan nasabah. Hubungan empati 
(empathy) mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.  
Berdasarkan penjelasan di atas maka hipotesis yang diajukan 
dalam penelitian ini sebagai berikut: 
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H5 :  Pengaruh empati (empathy) berpengaruh positif dan ignifikansi 
terhadap kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan 
pensiunan.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB III 
METODE PENELITIAN 
  
 
A. Jenis dan Sifat Penelitian 
1. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (field Research) 
yaitu penelitian yang dilakukan dalam ranah kehidupan yang 
sebenarnya. Dalam penelitian ini penelitian menggunakan metode 
pendekatan penelitian secara kuantitatif. Metode kuantitatif adalah 
metode penelitian yang dapat diartikan sebagai metode penelitian yang 
berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada 
populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan 
instrument penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik, 
dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan.
80
 Penulis 
juga menggunakan penelitian kepustakaan (Library Research) guna 
membantu melengkapi data dalam penelitian.  
2. Sifat Penelitian 
Penelitian ini bersifat asiosiatif yaitu untuk mencari hubungan atau 
pengaruh antara satu variabel dengan variabel yang lain.
81
 Asiosiatif 
yang penulis maksud adalah penelitian ini menunjukan ada tidaknya 
pengaruh yang signifikansi antara pengaruh kualitas pelayanan  
terhadap kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan pensiunan pada 
Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung. 
B. Sumber Data 
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Untuk membantu dalam melakukan penelitian ini, penulis menggunakan 
data sebagai berikut: 
1. Data Primer 
Data primer adalah data yang dikumpulkan langsung dari objeknya 
dan diolah sendiri oleh suatu organisasi atau perorang.
82
 Dalam 
penelitian ini penulis mendapatkan data primer dari lapangan, yaitu 
data yang langsung diperoleh dari sumber data pertama dilokasi 
penelitian yang berupa jawaban terhadap kuisioner yang dibagikan 
kepada nasabah yang menggunakan pembiayaan pensiunan di Bank 
Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung. 
2. Data Sekunder 
Data sekunder adalah data yang diperoleh dari sumber kedua atau 
sumber dari data yang kita butuhkan.
83 
Yaitu data yang diperoleh dari 
sumber kedua dari yang dibutuhkan. Dalam hal ini berupa informasi-
informasi yang telah disiapkan dan diolah dari bahan-bahan laporan 
jadi yang diperoleh dari buku, jurnal, internet dan bahan lainnya yang 
hubungannya dengan materi kajian. 
C. Waktu dan Tempat Penelitian 
Penelitian ini lakukan pada Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung 
Bandar Lampung yang beralamat di Jl.Laksamana Malahayati No.1 E/F, 
Kel. Teluk Betung, Kec. Teluk Betung Selatan, Kota Bandar Lampung, 
Lampung. Penelitian ini dimulai sejak bulan April sampai selesai. 
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D. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau 
subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 
diterapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulannya.
84
 
Adapaun populasi dalam penelitian ini adalah nasabah pembiayaan 
pensiunan Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung 
dalam satu tahun terakhir yang berjumlah 69 nasabah. 
2. Sampel 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 
oleh populasi tersebut. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin 
mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena 
keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka peneliti dapat 
menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu.
85
  
Teknik pengambilan sampel yang digunakan pada penelitian ini 
adalah teknik sampling jenuh. Teknik sampling jenuh ini semua 
anggota populasi digunakan sebagai sampel. Oleh karena itu sampel 
dalam penelitian ini adalah 69 nasabah pembiayaan pensiunan. 
 
E. Metode Pengumpulan Data 
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Pengumpulan data adalah prosedur yang sistematika dan standar untuk 
memperoleh data yang diperlukan. Dalam pengumpulan data ini penulis 
melakukan pengumpulan data dengan cara sebagai berikut: 
1. Kuesioner  
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 
dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan 
tertulis kepada responden untuk menjawab. Kuesioner merupakan 
teknik pengumpulan data yang efisien bila penelitian tahu variabel 
yang diukur dan tahu apa yang diharapkan responden. Kuesioner dapat 
berupa pertanyaan atau pernyataan tertutup dan terbuka dapat 
diberikan kepada responden secara langsung maupun di kirim lewat 
pos dan internet.
86
  
Pada penelitian ini kuesioner digunakan untuk mengetahui 
kepuasan nasabah menggunakan pembiayan pensiunan. Penentuan 
nilai jawaban untuk setiap pertanyaan menggunakan metode Skala 
Likert dengan pembobotan setiap pertanyaan sebagai berikut:
87
 
a. Jika memilih jawaban Sangat Setuju (SS), maka diberi nilai 5. 
b. Jika memilih jawaban Setuju (S), maka diberi nilai 4. 
c. Jika memilih jawaban Netral  (T), maka diberi nilai 3. 
d. Jika memilih jawaban Tidak Setuju (TS), maka diberi nilai 2. 
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e. Jika memilih jawaban Sangat Tidak Setuju (STS), maka diberi 
nilai 1. 
2. Interview ( Wawancara)  
Interview atau wawancara adalah sebuah proses keterangan untuk 
tujuan penelitian dengan cara melakukan tanya jawab sambil bertatap 
muka antara perwawancara dengan responden atau orang wawancarai 
tentang variabel-variabel yang dibahas dalam penelitian ini. Pada 
penelitian ini wawancara dilakukan secara langsung dengan pimpinan 
atau staf administrasi Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung. 
Dalam pelaksanaannya penulis melakukan wawancara bebas terpimpin 
atau terstruktur dengan membawa kerangka pertanyaan yang telah 
dipersiapkan sebelumnya.
88
 
3. Dokumentasi  
Teknik dokumentasi adalah cara yang digunakan untuk mencari 
data mengenai objek penelitian. Tiknek ini digunakan untuk 
mengumpulkan data berkenan dengan dokumen, catatan, dan lain-lain. 
Data jenis ini mempunyai sifat utama tidak terbatas pada ruang dan 
waktu sehingga bisa dipakai unutk menggali informasi yang terjadi di 
masa silam.
89
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F. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional Variabel Penelitian 
Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, 
obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh 
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
90
 Agar 
penelitian ini dapat dilakukan sesuai dengan yang diharapkan, maka perlu 
dipahami bebagai unsur-unsur yang menjadi dasar dari suatu penelitian 
ilmiah yang memuat dalam operasional variabel penelitian. Secara rinci 
operasional variabel penelitian adalah sebagai berikut: 
1. Variabel Independen (Variabel Bebas) 
Variabel independen dalam bahasa indonesia disebut variabel 
bebas. Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau yang 
menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen 
(terikat).
91
 Dalam penelitian ini variabel bebas, Kualitas Pelayanan (X) 
adalah : 
a. Bukti Langsung (X1) 
b. Keandalan (X2) 
c. Daya Tanggap  (X3) 
d. Jamina (X4) 
e. Empati (X5) 
2. Variabel Dependen (Variabel Terikat) 
Variabel dependen dalam bahasa indonesia disebut variabel terikat. 
Variabel merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi 
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akibat, karena adanya variabel bebas.
92
 Dalam hal ini variabel 
terikatnya adalah Kepuasan Nasabah (Y). 
Tabel 3.1. 
Daftar Variabel, Definisi Operasional, dan Indikator 
Variabel Definisi Operasional Indikator 
Kualitas 
Pelayanan (X) 
Diartikan 
sebagai tingkat 
keunggulan 
yang diharapkan 
tersebut untuk 
memenuhi  
keinginan 
pelanggan 
Bukti Langsung (X1) 
Yaitu kemampuan perusahaan 
dalam menunjukan 
eksistensinya kepada pihak 
eksternal. Yang dimaksud 
bahwa penampilan dan 
kemampuan sarana dan 
prasarana fisik perusahaan 
dan keadaan lingkungan 
sekitarnya adalah bukti nyata 
dan pelayanan yang diberikan 
oleh pemberi jasa. 
a. Fasilitas yang 
memadai. 
b. Kemudahan dalam 
proses transaksi. 
c. Fasilitas pendukung. 
 Keandalan (X2) 
Yaitu kemampuan perusahaan 
untuk memberikan pelayanan 
sesuai yang di janjikan secara 
akurat dan terpercaya. 
a. Kecermatan karyawan 
dalam pelayanan. 
b. Keahlian petugas 
dalam proses 
pelayanan sangat 
memuaskan. 
c. Pelayanan yang 
diberikan petugas 
sesuai dengan yang di 
harapkan pelanggan. 
 Daya Tanggapan (X3) 
Yaitu suatu kemauan untuk 
membantu dan memberikan 
pelayanan yang cepat dan 
tepat kepada pelanggan, 
dengan penyampaian 
informasi yang jelas. 
a. Menyelesaikan 
keluhan dengan 
cepat. 
b. Karyawan 
melakukan 
pelayanan dengan 
waktu yang 
melakukan 
pelayanan dengan 
waktu yang cepat 
dan tanggap. 
c. Kesiapan untuk 
untuk merespon 
permintaan 
pelanggan. 
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Jaminan (X4) 
Yaitu pengetahuan, 
kesopansatunan dan 
kemampuan para pegawai 
perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya 
para pelanggan kepada 
perusahaan. Terdiri dari 
beberapa komponen antara 
lain komunikasi, kompetensi 
dan sopan santun. Segala 
sesuatu yang mencakup 
pengetahuan, kesopanan dan 
kemampuan para pegawai 
perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya 
para pelanggan kepada 
perusahaan. 
a. Penjagaan yang ketat 
sehingga nasabah 
merasa aman dalam 
bertransaksi . 
b. Karyawan selalu 
bersikap sopan dan 
ramah terhadap 
pelanggan. 
c. Pengetahuan 
karyawan yang baik, 
sehingga cenderung 
tidak melakukan 
kesalahan. 
Empati (X5) 
Yaitu memberikan perhatian 
yang tukus dan bersifat 
individual atau pribadi yang 
diberikan kepada para 
pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan 
pelanggan. 
a. Karyawan melayani 
dengan menghargai 
pelanggan. 
b. Mengutamakan 
kepentingan nasabah. 
c. Menjalin komunikasi 
yang baik. 
Variabel terikat 
atau dependent 
variable 
Kepuasan Nasabah (Y) 
Kepuasan nasabah adalah 
perasaan senang atau kecewa 
dari perbandingan antara 
produk yang dibeli dan sesuai 
atau tidak dengan 
harapannya. 
a. Nasabah akan merasa 
puas setelah membeli 
dan menggunkan 
produk tersebut yang 
memiliki kualitas 
produk yang baik. 
b. Nasabah  merasa puas 
apablia mereka 
memperoleh jasa 
yang baik atau sesuai 
dengan yang 
diharapkan dari 
pegawai maupun 
karyawan perusahaan. 
c. Kepuasan bukan 
karena kepuasan 
produk, tetapi harga 
diri atau nilai sosial 
yang  menjadikan 
nasabah puas 
terhadap merek 
produk tertentu. 
 
  
 
G. Teknik Pengolahan Analisis Data 
1. Uji Validitas  
Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat kevalidan 
atau kesahian suatu instrumen. Suatu instrumen yang valid atau sahih, 
mempunyai validitas yang tinggi. Hasil penelitian yang valid apabila 
terdapat kesamaan anatara data yang terkumpul dengan data yang 
sesungguhnya terjadi pada obyek yang diteliti.
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Uji validitas sebaiknya dilakukan pada setiap butir pertanyaan. 
Pengukuran validitas dilakukan dengan menggunakan rumus product 
moment pearson dan taraf signifikansi 0,05 atau 5%. Uji signifikansi 
dilakukan dengan membandingkan rhitung di bandingkan dengan rtabel 
dimana degree of freedom (df) = n-2, dalam hal ini adalah jumlah 
sampel, dengan alpha 5% jika rhitung > rtabel dan nilai positif maka butir 
atau pertanyaan atau indikator tersebut dinyatakan valid.
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2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner 
dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap 
pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu.
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Adapun kriteria keputusan untuk uji reliabilitas adalah dengan 
melihat nilai Cronbach Alpha (a) untuk masing-masing variabel. 
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Dimana suatu variabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,60 
maka, instrumen tersebut reliabel.
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3. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas Data 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah data yang akan 
digunakan dalam model regresi berdistribusi normal atau tidak.. 
Pada penelitian ini uji normalitas menggunakan metode 
Kolmogorov Smirnov satu arah. Untuk mengetahui apakah data 
terdistribusi normal atau tidak adalah dengan memperhatikan 
angka pada Asymp. Sig.( 2-tailed) dengan ketentuan: 
1) Data terdistribusi normal apabila nilai signifikansi (p) > 0,05. 
2) Data berdistribusi tidak normal apabila nilai signifikansi (p) < 
0,05.
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b. Uji Multikolonieritas 
Uji multikolonieritas diperlukan untuk mengetahui ada 
tidaknya variabel independen dalam suatu model. Kemiripan antar 
variabel independen akan mengakibatkan kolerasinyang sangat 
kuat. Selain itu uji ini juga untuk mengindari kebiasaan dalam 
proses pengambilan keputusan mengenai pengaruh pada uji parsial 
masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen. 
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Jika VIF yang dihasilkan diantara 1-10 maka tidak terjadi 
multikorelasi.
98
 
4. Regresi Linier Berganda  
Untuk mengetahui hubungan antara variabel vebas dan terikat maka 
penulis menggunakan regresi linear berganda. Dimana regresi linear 
berganda memberikan kemudahan bagi pengguna untuk memasukkan  
lebih dari satu variabel, Adapun persamaan yang digunakan sebagai 
berikut:
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Y= a +     +     +     +     +     + e 
Dimana : 
Y    : Kepuasan Nasabah 
a     : Konstanta 
       : Koefisien Regresi 
         : Bukti Langsung  
         : Keandalan 
         : Daya Tanggap 
         : Jaminan 
         : Empati 
e        : Tingkat Kesalahan 
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5. Uji Hipotesis   
a. Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien Determinasi (R
2
) digunakan untuk mengetahui 
persentase variabel tidak bebas (Y) yang disebabkan oleh variabel 
bebas (X). jika R
2
 semakin besar, maka persentase perubahan 
variabel (Y) yang disebabkan oleh variabel X semakin tinggi.
100
 Uji 
R
2
 dinyatakan dalam presentase yang nilainya berkisaran antara 0 < 
R
2
 < 1. Kriterianya yaitu sebagai berikut:
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1) Jika nilai R2 mendekati 0 menunjukan pengaruh yang semakin 
kecil. 
2) Jika nilai R2 mendekati 1 menunjukan pengaruh yang semakin 
besar. 
b. Uji Secara Simultan (Uji F) 
Uji F adalah pengujian signifikan persamaan yang digunakan untuk 
mengetahui seberapa besar pengaruh variabel bebas bersama-sama 
terhadap variabel tidak bebas. Uji ini lakukan untuk 
membandingkan pada tingkat nilai signifikansi dengan nilai α 
(0,05) pada tingkat 5%, pengambilan kesimpulannya adalah dengna 
melihat nilai signifikansi α 5% (0,05) dengan ketentuan sebagai 
berikut:
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1) Jika nilai Signifikansi < 0,05 maka Ho ditolak, Ha diterima. 
2) Jika nilai Signifikansi > 0,05 maka Ho diterima, Ha ditolak. 
c. Uji Secara Persial (Uji t) 
Uji t adalah pengujian koefisien regresi parsial individu yang 
digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen (X) 
secara individual mempengaruhi variabel dependen (Y).
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Pengujian dilakukan dengan menggunakan tingkat signifikansi α 
(0,05). Adapaun kriteria pengambil keputusan yang digunakan  
adalah sebagai berikut:
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1) Jika nilai Signifikansi  < α 0,5  maka  Ho ditolak, Ha diterima. 
2) Jika nilai Signifikansi  > α 0,05 maka Ho diterima, Ha ditolak. 
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
A. Deskripsi Obyek Penelitian 
1. Profil Obyek Penelitian 
a. Sejarah Berdirinya Bank Syariah Mandiri 
Bank Syariah Mandiri berawal dari tahun 1999. Bank Syariah 
Mandiri merupakan salah satu bank syariah terbesar di Indonesia. 
Keberadaan PT. Bank Syariah Mandiri berawal dari adanya krisis 
multidimensi yang terjadi di Indonesia pada tahun 1997-1998. 
Krisis tersebut memberikan dampak yang buruk bagi perbankan di 
Indonesia. Bank-bank konvensional yang mendominasi perbankan 
di Indonesia mengalami rush atau penarikan dana secara besar-
besaran oleh nasabah hingga harus di likuidasi. Keadaan tersebut 
menuntut pemerintah Indonesia untuk mengambil tindakan dengan 
merestrukturisasi dan merekapitalisasi beberapa bank di Indonesia. 
Bank konvensional yang merasakan dampak krisis diantaranya: 
PT. Bank Susila Bakti (BSB) milik Yayasan Kesejahteraan 
Pegawai (YKP), PT. Bank Dagang Negara dan PT. Mahkota 
Prestasi juga terkena dampak krisis. BSB saat itu berupaya untuk 
keluar dari krisis dengan melakukan merger atau penggabungan 
dengan sejumlah bank lainnya serta mengundang investor asing. 
Kemudian di saat bersamaan pada tanggal 31 juli 1999 pemerintah 
melakukan merger empat bank ( Bank Dagang Negara, Bank Bumi 
  
 
Daya, Bank Exim, dan Bapindo) menjadi satu Bank baru bersama 
PT. Bank Mandiri (persero) Tbk sebagai mayoritas baru BSB. 
PT Bank Mandiri (persero) Tbk kemudian melakukan 
konsolidasi dan membentuk tim pengembangan Perbankan Syariah 
sebagai follow up  atau tindak lanjut dari keputusan merger oleh 
pemerintah. Tim yang dibentuk bertujuan untuk mengembangkan 
layanan Perbankan Syariah di kelompok perusahaan Bank Mandiri, 
sebagai respon atas diberlakukannya UU No. 10 tahun 1998 yang 
memberi peluang bank umum untuk melayani transaksi syariah 
(dual banking system). 
Sebagai bentuk respon peraturan pemerintah tersebut PT. Bank 
Mandiri (Persero) Tbk melakukan konsolidasi serta membentuk 
Tim pengembangan Perbankan Syariah, yang bertujuan untuk 
mengembangkan layanan Perbankan Syariah di kelompok 
perusahaan PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. 
Tim pengembangan Perbankan Syariah memandang bahwa 
pemberlakuan UU tersebut menjadi momentum yang tepat untuk 
melakukan konveksi PT. Bank Susila Bakti dari Bank 
Konvensional menjadi Bank Syariah. Kegiatan usaha BSB berhasil 
bertransformasi menjadi Bank yang beroperasi dengan prinsip 
syariah dengan nama PT. Bank Syariah Mandiri sebagaimana 
tercantum dalam Akta Notaris: Sutjipto, SH, No. 23 tanggal 08 
September 1999. 
  
 
Perubahan BSB tersebut juga dikukuhkan oleh Gubernur Bank 
Indonesia melalui SK Gubernur BI No. 1/24/KEP.BI/1999, 25 
Oktober 1999. Selanjutnya, melalui Surat Keputusan Deputi 
Gubernur Senior Bank Indonesia No.1/1/KEP.DGS/1999, BI 
menyetujui perubahan nama menjadi PT. Bank Syariah Mandiri. 
Pada Senin tanggal 25 Rajab 1420 atau tanggal 02 November 1999 
PT. Bank Syariah Mandiri resmi beroperasi. 
Lahirnya PT. Bank Syariah Mandiri sebagai dukungan PT. 
Bank Susila Bakti dan PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk yang 
memandang penting untuk mengahadirkan bank syariah dalam 
sistem perbankan di Indonesia umumnya dan PT. Bank Mandiri 
(Persero) Tbk khususnya.
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b. Visi dan Misi Bank Syariah Mandiri 
Dalam rangka meningkatkan operasional BSM KC Teluk 
Betung Bandar Lampung serta untuk mengatasi permasalahan dan 
tantangan yang dihadapi dimasa depan, maka dirumuskan Visi dan 
Misi BSM sebagai gambaran cita-cita serta harapan yang ingin 
diwujudkan dalam kurun waktu lima tahun kedepan. 
1) Visi 
Visi BSM KC Teluk Betung Bandar Lampung adalah “Bank 
Syariah terdepan dan modern”. 
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Makna Visi : Bank syariah Terdepan : Menjadi syariah yang 
selalu unggul diantara pelaku industri perbankan syariah di 
Indonesia pada segmen consumer, micro, SME, commercial, 
dan corporate. Bank Syariah Modern : Menjadi bank syariah 
dengan system layanan dan teknologi mutakhir yang 
melampaui harapan nasabah. 
2) Misi 
a) Mewujudkan pertumbuhan dan keuntungan diatas rata-rata 
industri yang berkesinambungan. 
b) Meningkatkan kualitas produk dan layanan berbasis 
teknologi yang melampaui harapan nasabah. 
c) Mengutamakan penghimpunan dana murah dan penyaluran 
pembiayaan pada segmen ritel. 
d) Mengembangkan bisnis atas dasar nilai0nilai syariah 
universal. 
e) Mengembangkan manajemen talenta dan lingkungan kerja 
yang ketat. 
f) Meningkatkan kepedulian terhadap masyarakat dan 
lingkungan. 
Sedangkan tata nilai PT. Bank Syariah Mandiri untuk 
mewujudkan visi dan misi Bank Syariah Mandiri insan-insan 
BSM perlu menetapkan nilai-nilai yang disebut dengan BSM 
  
 
Shared Value yang terdiri dari ETHIC (Excellence, Teamwork, 
Humanity, dan Customer Focus).
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2. Produk-Produk Bank Syariah Mandiri 
PT. Bank Syariah Mandiri merupakan bank syariah yang memiliki 
beragam produk untuk memfasilitasi masyarakat terhadap kebutuhan 
keuangan. Adapun produk-produk Bank Syariah Mandiri yang dapat 
dimanfaatkan oleh masyarakat sebagai berikut:
107
 
a. Produk Penghimpunan 
1) Tabungan BSM 
Tabungan BSM merupakan simpanan dalam mata uang 
rupiah yang penarikan dan setorannya dapat dilakukan setiap 
saat jam kas dibuka. Karakteristik dari tabungan syariah 
mandiri, yaitu: 
a) Berdasarkan akad Murabahah Mutlaqah. 
b) Menggunakan mata uang Rupiah, Dollar Amerika, dan 
Dollar Singapore. 
c) BSM Net Banking dan BSM Mobile Banking. 
d) ATM dan Debit Card. 
e) Tabungan dengan bagi hasil yang menarik, aman dan 
terjamin. 
f) Dapat ditarik ataupun disetor di seluruh cabang Bank 
Syariah Mandiri. 
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g) Nasabah dapat menyalurkan zakat, infaq, dan sedekah 
melalui tabungan Syariah Mandiri. 
2) Tabungan Berencana BSM 
Tabungan berencana BSM merupakan simpanan berjangka 
yang memberikan nisbah bagi hasil berjenjang serta kepastian 
bagi penabung maupun ahli waris untuk memperoleh dananya 
sesuai target pada waktu yang diinginkan. Produk tabungan 
dengan jangka waktu, dana dan tujuan investasinya dapat 
ditentukan secara fleksibel oleh nasabah dan dilengkapi dengan 
fasilitas asuransi cuma-cuma. Adapun manfaat dari tabungan 
berencana BSM, antara lain: 
a) Memudahkan mengatur rencana kebutuhan dana jangka 
menengah dan panjang. 
b) Bagi hasil yang menguntungkan. 
c) Di cover dengan asuransi jiwa. 
d) Nasabah tidak perlu membayar premi asuransi. 
3) BSM Tabungan Mabrur 
Tabungan Mabrur adalah simpanan dalam mata uang rupiah 
yang bertujuan membantu masyarakat muslim dalam 
merencanakan ibadah haji dan umrah, tabungan ini dikelola 
berdasarkan prinsip Mudharabah Muthlaqah. Adapun 
karakteristik dari tabungan Mabrur, antara lain: 
a) Sarana untuk perencanaan ibadah haji. 
  
 
b) Berdasarkan prinsip syariah dengan akad mudharabah 
muthlaqah. 
c) Tidak dapat dicairkan kecuali untuk melunasi biaya 
penyelenggaraan Haji dan Umrah. 
4) Deposito BSM  
Deposito Syariah Mandiri merupakan sarana investasi 
berjangka waktu tertentu yang dikelola berdasarkan prinsip 
Mudharabah Muthlaqah. 
b. Produk Pembiayaan 
1) BSM Edukasi  
Pembiayaan edukasi BSM adalah pembiayaan jangka 
pendek dan menengah yang digunakan untuk memenuhi 
kebutuhan uang masuk sekolah, perguruan tinggi lembaga 
pendidikan lainnya atau uang pendidikan pada saat pendaftaran 
ajaran tahun semester baru berikutnya dengan akad ijarah 
multijasa. 
2) BSM Griya 
Pembiayaan Griya BSM adalah pembiayaan jangka pendek, 
menengah, atau panjang untuk membiayai pembelian rumah 
(konsumtif), baik baru maupun bekas, dilingkungan develover 
maupun non develover, dengan sistem murabahah. 
 
 
  
 
3) BSM Implan  
BSM Implan merupakan pemberian fasilitas pembiayaan 
consumer kepada sejumlah karyawan (kolektif) dengan 
rekomendasi perusahaan atau instansi (approve company), 
dimana pembayaran angsurannya dikoordinasi oleh perusahaan 
atau instansi melalui pemotongan gaji langsung. Akad yang 
digunakan pada pembiayaan Implan adalah wakalah wal 
murabahah atau wakalah wal ijarah. 
4) Pembiayaan Pensiunan  
Penyaluran fasilitas pembiayaan komersial atau consumer 
kepada para pensiun PNS, dimana pembayaran angsurannya 
dilakukan melalui pemotongan uang pensiunan langsung yang 
diterima setiap bulannya, 
5) Pembiayaan Umrah 
Produk pembiayaan umrah BSM adalah salah satu upaya 
BSM untuk memberikan kemudahan dan keringanan kepada 
calon nasabah dalam memenuhi kebutuhan perjalanan umrah 
yang selama ini belum terakomodir melalui pembiayaan secara 
syariah dengan menggunakan akad ijarah. 
6) Pembiayaan Resi Gudang BSM 
Pembiayaan Resi Gudang adalah pembiayaan transaksi 
komersial dari suatu produk yang diperdagangkan secara luas 
dengan jaminan utama berupa komoditas atau produk yang 
  
 
dibiayai dengan berada dalam satu gudang atau tempat yang 
terkontrol secara independen (independently controlled 
warehouse). Akad pembiayaan pada pembiayaan resi gudang 
disesuaikan dengan skema usaha nasabah (tailor made), dapat 
berupa pembiayaan kepada koperasi karyawan untuk para 
anggotanya (PKPA) yaitu penyaluran pembiayaan melalui 
koperasi karyawan untuk pemenuhan kebutuhan consumer para 
anggotanya (kolektif) yang mengajukan pembiayaan kepada 
koperassi karyawan. 
7) Pembiayaan Mudharabah Muqayyadah off Balance Sheet 
Investasi terikat syariah mandiri adalah suatu produk 
dengan karakteristik sebagai berikut: 
a) Investor (shahibul maal) 
b) Menginvestasikan dananya kepada bank disertai bank atass 
pembiayaan yang diberikan oleh bank kepada pelaksana 
usaha tertentu. 
c) Atas investasi tersebut, investor memperoleh return dari 
pembiayaan yang diberikan oleh bank kepada pelaksana 
usaha tertentu. 
8) Pembiayaan Peralatan Kedokteran  
Pembiayaan peralatan kedokteran ditunjukan kepada 
profesional yang berprofrsi sebagai spesialis atau dokter gigi 
yang berkeinginan untuk membeli peralatan baru penunjang 
  
 
kerja atau memperbarui peralatan yang ada melalui fasilitas 
pembiayaan syariah dengan cara mengangsur dan 
pembiayaannya menggunakan akad murabahah. 
9) Gadai Emas BSM 
Gadai Emas BSM merupaka produk pembiayaan atas dasar 
jaminan berupa emas sebagai salah satu alternatif memperoleh 
uang tunai dengan cepat akad pembiayaan antara lain: 
a) Akad yang digunakan adalah akad Qardh dalam rangka 
Rahn. 
b) Qardh dalam rangka Rahn adalah akad pemberian pinjaman 
dari bank untuk nasabah yang di sertai dengan penyerahan 
tugas agar bank menjaga barang jaminan yang diserahkan. 
c) Biaya pemeliharaan menggunakan akad Ijarah. 
10) BSM Warung Mikro 
BSM Warung Mikro merupakan pembiayaan yang 
digunakan untuk pengembangan usaha mikro dengan limit 
pembiayaan sampai dengan Rp. 100.000.000,-. Pembiayaan ini 
diperuntukan bagi perorangan (PNS, Pegawai Swasta) yang 
memiliki usaha dan bagi badan usaha. 
11) Pembiayaan Mudharabah BSM 
Pembiayaan Mudharabah BSM adalah pembiayaan dimana 
seluruh modal kerja yang dibutuhkan nasabah ditanggung oleh 
bank disepakati. 
  
 
12) Pembiayaan Musyarakah BSM 
Pembiayaan Musyarakah BSM yaitu pembiayaan khusus 
untuk modal kerja, dimana dana dari bank merupakan bagian 
dari modal usaha dan keuntungan dibagi sesuai dengan nisbah 
yang disepakati. 
13) Pembiayaan Murabahah 
Pembiayaan Murabahah BSM adalah pembiayaan 
berdasarkan akad jual beli antara bank dan nasabah. Bank 
membeli barang yang dibutuhkan dan menjualnya kepada 
nasabah sebesar harga pokok ditambah dengan keuntungan 
margin yang disepakati. 
c. Produk Jasa Bank Syariah Mandiri 
Terdapat berbagai macam produk jasa di Bank Syariah Mandiri 
diantaranya yaitu:  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
     Tabel 4.1. 
Produk Jasa Bank Syariah Mandiri 
No Jasa Produk Jasa Operasional Jasa Investasi 
1 BSM Card BSM Transfer Lintas 
Negara Western 
Union 
Reksadana 
2 BSM SMS Banking BSM Inkaso  
3 BSM Mobile Banking BSM Intercity 
Clearing 
 
4 BSM Net Banking BSM RTGS  
5 BSM Sentra Bayar BSM Kliring Sukuk Negara 
Ritel 
6 Pembayaran Melalui 
Menu Pemindah Bukuan 
di ATM 
Transfer Dalam Kota  
7 BSM Jual Beli Valas BSM Transfer Valas  
8 BSM Elektronic Payroll BSM Pajak Online  
9 Transfer Uang Tunai BSM Refrensi Bank  
1
0 
BSM E-Money BSM Standing 
Order 
 
1
1 
Keamananku BSM Payment Point  
 
3. Lokasi Bank Syariah Mandiri  
Untuk melengkapi data dalam penelitian ini, penulis membuat data 
perusahaan dan lokasi Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu 
Teluk Betung Bandar Lampung sebagai berikut:
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Nama Perusahaan  : PT. Bank Syariah Mandiri KCP Teluk 
Betung Bandar Lampung 
Alamat  : Jalan Laksamana Malahayati No. 1 E/F 
Teluk Betung Bandar Lampung, 10340 
Telepon : (0721) 480111, 486773 
Faksmail : (0721) 486777 
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 Wawancara dengan Bapak Firmansyah Hanibal selaku General Support Staff BSM 
KCP Teluk Betung, pada tanggal 02 April 2018.  
  
 
Alamat Kantor Pusat : Gedung Bank Syariah Mandiri Jalan MH 
Tamrin No. 5 Jakarta. 
Situs Website : www.syariahmandiri.co.id  
Tanggal Berdiri : 03 Juli 2000 
Jenis Usaha : Lembaga Keuangan Perbankan Syariah. 
4. Struktur Organisasi Bank Syariah Mandiri 
Suatu organisasi agar dapat berjalan dengan lanccar dan dapat 
mencapai sasaran yang diinginkan, maka perlu adanya struktur 
organisasi sesuai dengan perubahan dan memuat pembagian 
wewenang dan tugasbserta fungsi masing-masing sesuai dengan 
tanggung jawabnya. Strutur organisasi merupakan gambaran secara 
skematis tentang hubungan kerjasama dan orang-orang yang terdapat 
didalamnya serta tanggung jawab masing-masing bagian di dalam 
suatu badan dalam rangka usaha untuk pencapaian tujuan. 
Pada PT. Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar 
Lampung menggunakan struktur organisasi dengan sistem garis dan 
staff, karena kesatuan perintah dalam organisasi tetap dipertahankan 
artinya atasan mempunyai bahawahan tertentu dan bawahan hanya 
menerima perintah dari atasan. Adapaun struktur organisasi PT. Bank 
Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung sebagai berikut: 
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Gambar 4.1. 
Struktur Organisasi PT. Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung 
Bandar Lampung 
 
B. Karakteristik Responden 
Pada pembahasan mengenai karakteristik responden penelitian ini, 
dapat diketahui gambaran tentang besar dan kecilnya presentase jumlah 
  
 
responden berdasarkan jenis kelamin dan umur. Berdasarkan distribusi 
jenis kelamin responden dan berdasarkan usia 69 nasabah pembiayaan 
pensiunan Bank Syariah KCP Teluk Betung Bandar Lampung, maka 
diperoleh hasil penyebaran data sebagai berikut: 
Tabel 4.2. 
Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No Karakteristik Kategori Jumlah Persentase 
1. Jenis Kelamin 
Laki-laki 43 62,3% 
Perempuan 26 37,7% 
Total 69 100% 
2. Usia 
56-65 Tahun 49 71,0% 
66-75 Tahun 20 29,0% 
Total 69 100% 
Sumber: Data Primer diolah, 2018. 
Tabel 4.2. menunjukan distribusi responden penelitian berdasarkan 
jenis kelamin diketahui bahwa terdapat 43 responden atau 62,3 % berjenis 
kelamin laki-laki dan 26 atau 37,7 % responden berjenis kelamin 
perempuan.  Distribusi ini menunjukan bahwa mayoritas responden dari 
nasabah pembiayaan pensiunan di Bank Syariah Mandiri KCP Teluk 
Betung adalah laki-laki. Sementara distribusi responden berdasarkan usia 
diketahui terdapat  49 responden atau 71% responden berusia 56-65 tahun 
dan 20 responden atau 29% nasabah berusia 66-75 tahun. Distribusi ini 
menunjukan bahwa mayoritas responden dari nasabah pembiayaan 
pensiuanan Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung adalah berusia 56-
65 tahun. 
 
 
 
  
 
C. Analisis Data 
1. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur ketepatan item-item dalam 
suatu daftar pertanyaan dalam mendefinikan suatu variabel. Validitas 
item ditunjuk dengan adanya dukungan terhadap skor total. Uji 
validitas dilakukan pada setiap butir pertanyaan di uji validitasnya. 
Penentuan valid atau tidaknya item yang digunakan, maka kegiatan 
yang harus dilakukan adalah membandingkan rhitung dengan rtabel, 
dimana taraf signifikansi yang digunakan adalah 0,05 atau 5% dengan 
n= 69 sehingga rtabel dalam penelitian ini adalah r (0,05:69-2) = 0,236. 
Untuk mengetahui tingkat validitas tersebut, maka akan dilakukan 
terlebih dahulu perhitungan statistik dengan menggunakan SPSS 17.0. 
Adapun hasil output perhitungan uji validitas dapat dilihat pada tabel 
berikut: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
Tabel 4.3. 
Uji Validitas Variabel 
Variabel 
Item 
Pertanyaan 
rhitung rtabel Kesimpulan 
Bukti 
Langsung  
(X1) 
Item 1 0,856 0,236 Valid 
Item 2 0,378 0,236 Valid 
Item 3 0,781 0,236 Valid 
Keandalan 
(X2) 
Item 1 0,726 0,236 Valid 
Item 2 0,903 0,236 Valid 
Item 3 0,795 0,236 Valid 
Daya Tanggap 
(X3) 
Item 1 0,566 0,236 Valid 
Item 2 0,710 0,236 Valid 
Item 3 0,677 0,236 Valid 
Jaminan 
(X4) 
Item 1 0,692 0,236 Valid 
Item 2 0,532 0,236 Valid 
Item 3 0,764 0,236 Valid 
Empati 
(X5) 
Item 1 0,707 0,236 Valid 
Item 2 0,592 0,236 Valid 
Item 3 0,560 0,236 Valid 
Kepuasan 
Nasabah (Y) 
Item 1 0,787 0,236 Valid 
Item 2 0,728 0,236 Valid 
Item 3 0,676 0,236 Valid 
Sumber: Data Primer diolah Tahun 2018 
Berdasarkan Tabel 4.3. di atas secara keselurahan item pertanyaan 
pada variabel bukti langsung dinyatakan valid karena seluruh item 
pertanyaan memiliki nilai ruang yang lebih besar dari rtabel yaitu 0,236. 
Item pertanyaan pada variabel keandalan juga dapat dinyakan valid 
karena seluruh item pertanyaan memiliki nilai ruang yang lebih besar 
dari rtabel yaitu 0,236. Secara keselurahan item pertanyaan pada 
variabel daya tanggap dapat dinyatakan valid karena seluruh item 
pertanyaan memiliki nilai ruang yang lebih besar dari rtabel yaitu 0,236. 
Berdasarkan Tabel 4.3. secara keselurahan item pertanyaan pada 
variabel jaminan dapat dinyatakan valid karena seluruh item 
pertanyaan memiliki nilai ruang yang lebih besar dari rtabel yaitu 
  
 
0,236.Item pertanyaan pada variabel empati dapat dinyatakan valid 
karena seluruh item pertanyaan memiliki nilai ruang yang lebih besar 
dari rtabel yaitu 0,236. Selain itu, secara keselurahan item pertanyaan 
pada variabel kepuasan nasabah juga dapat dinyatakan valid karena 
seluruh item pertanyaan memiliki nilai ruang yang lebih besar dari rtabel 
yaitu 0,236. 
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indicator dari variabel. Untuk mengukur reabilitas dengan 
menggunakan statistik Cronbach Alpha. Suatu variabel dikatakan 
reliabel jika memiliki Cronbach Alpha lebih dari 0,60 (>0,60). 
Hasil pengujian reliabilitas instrument menggunakan alat bantu oleh 
statistik SPSS 17.0, adapun hasil output dapat diketahui sebagaimana 
dalam tabel berikut: 
Tabel 4.4. 
Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel 
Reliability 
Coefficients 
Cronbach 
Apha 
Keterangan 
Bukti Langsung 3 Item 0,762 Reliabel 
Keandalan 3 Item 0,737 Reliabel 
Daya Tanggap 3 Item 0,895 Reliabel 
Jaminan 3 Item 0,776 Reliabel 
Empati 3 Item 0,863 Reliabel 
Kepuasan Nasabah 3 Item 0,734 Reliabel 
Sumber: Data Primer di Olah, 2018 
Dari Tabel diatas dapat diketahui bahwa masing-masing variabel 
memiliki Cronbach Alpha lebih dari 0,60, sehingga dapat dsimpulkan 
semua variabel bukti langsung (tangible), keandalan (reability), daya 
  
 
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan 
kepuasan nasabah reliabel. 
3. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas Data 
Pada penelitian ini dilakukan uji normalitas data untuk melihat 
apakah data dari variabel-variabel yang digunakan berdistribusi 
normal. Untuk mengujinya dapat digunakan uji Kolmogrov 
Smirnov satu arah. Pengambilan kesimpulan untuk menentukan 
apakah data yang diuji berdistribusi normal atau tidak adalah 
dengan menentukan nilai signifikansinya. Jika signifikansi >0,05 
maka berdistribusi normal dan sebaliknya jika signifikansi <0,05 
maka variabel tidak berdistribusi normal. Berikut adalah tabel hasil 
uji normalitas menggunakan SPSS 17.0 
Tabel 4.5. 
Hasil Uji Normalitas 
Sampel Kolmogorov-Smirnov Z Signifikansi Keterangan 
69 0,775 0,585 Normal 
Sumber Data Primer Diolah, 2018. 
Berdasarkan hasil pengujian diatas dapat diketahui nahwa nilai 
signifikansi sebesar 0,585 > 0,05 sehingga dapat disimpulkan 
bahwa data tersebut berdistribusi normal.   
b. Uji Multikolonieritas 
Uji ini dilakukan untuk melihat apakah terdapat korelasi anatar 
variabel inndependen. Nilai cutoof yang umum dipakai untuk 
menunjukan adanya gejala multikolonieritas dengan melihat nilai 
  
 
Tolerance < 0,10 atau sama dengan nilai VIF > 10. Hasil uji 
multikolineritas pada penelitian ini ditunnjukan dengan tabel 
sebagai berikut: 
Tabel 4.6. 
Uji Multikolonieritas 
Variabel Tolerance VIF Keterangan 
Bukti Langsung 0,595 1,682 Tidak Terjadi Multikolonieritas 
Keandalan 0,513 1,950 Tidak Terjadi Multikolonieritas 
Daya Tanggap 0,626 1,598 Tidak Terjadi Multikolonieritas 
Jaminan 0,787 1,271 Tidak Terjadi Multikolonieritas 
Empati 0,875 1,143 Tidak Terjadi Multikolonieritas 
Sumber Data Primer Diolah, 2018 
Hasil uji multikolonieritas ditunjukan oleh Tabel 4.6. dengan 
melihat nilai tolerance atau nilai VIF (varian inflation factor). Nilai 
VIF dari variabel independen bukti langsung sebesar 1,682, 
keandalan sebesar 1,950, daya tanggap sebesar 1,598, jaminan 
sebesar 1,271, dan empati sebesar 1,143,nilai tersebut lebih kecil 
dari 10. Maka dikatakan bahwa tidak terdapat multikolineritas. 
D. Alat Uji Hipotesis 
1. Analisis Regresi Berganda 
Model penguji regresi berganda merupakan model regresi yang 
memiliki lebih dari satu variabel independen. Dalam penelitian ini 
analisis regresi berganda bertujuan untuk melihat pengaruh antara 
bukti langsung (tangible), keandalan (reability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan 
kepuasan nasabah menggunakan Pembiayaan Pensiunan pada Bank 
Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung. Adapun hasil 
  
 
yang ditunjukan dari uji regresi berganda pada variabel-variabel dalam 
penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.7. 
Hasil Uji Regresi Berganda 
Variabel Prediksi Koefisien thitung Signifikasi Kesimpulan 
(Constant)  3,265 1,795 0,077  
Bukti 
Langsung 
Positif 
0,041 0,464 0,645 Ditolak 
Keandalan Positif 0,298 3,621 0,001 Diterima 
Daya 
Tanggap 
Positif 
-0,186 -1,780 0,080 Ditolak 
Jaminan Positif 0,348 3,875 0,000 Diterima 
Empati  Positif 0,298 3,285 0,002 Diterima 
Fhitung                  = 11,333 
Signifikasi    = 0,000 
Adjusted R
2
   = 0,432 
R Square       = 0,474 
Sumber Data Primer Diolah, 2018 
Tabel 4.7 yang merupakan hasil pengujian regresi linier berganda 
dapat dibuat persamaan regresi sebagai berikut: 
Y = 3,265+ 0,041X1+ 0,298X2- 0,186X3+ 0,348X4+ 0,298X5 
Persamaan regresi di atas menunjukan nilai konstanta sebesar 
3,265 menyatakan bahwa jika variabel bukti langsung (tangible), 
keandalan (reability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 
(assurance), dan empati (empathy) dianggap konstan, maka rata-rata 
kepuasan nasabah adalah sebesar 3,265.  
2. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R
2
) pada intinya digunakan untuk 
mengukur seberapa jauh kemampuan model regresi dalam 
menerangkan variasi variabel dependen. 
  
 
Berdasarkan hasil perhitungan uji koefisien determinasi yang 
nampak pada tabel 4.7 besarnya koefisien determinasi atau Adjusted R
2
 
diperoleh nilai nilai sebesar 0,474 atau 47,4%. Hal tersebut 
menunjukan bahwa 47,4% variasi kepuasan nasabah dapat dijelaskan 
oleh variabel bukti langsung (tangible), keandalan (reability), daya 
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy). 
Sedangkan sisanya (100%-47,4%= 52,6%) dijelaskan oleh variabel 
lain tidak dimasukkan dalam model. 
3. Uji Secara Simultan (Uji Statistik F) 
Uji statistik F pada dasarnya bertujuan untuk menunjukan apakah 
semua variabel independen yang dimasukan dalam model regresi 
mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel 
independen. Berdasarkan uji ANOVA atau uji F yang dilakukan pada 
variabel bukti langsung (tangible), keandalan (reability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy) terhadap 
kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan pensiunan, didapat nilai 
Fhitung sebesar 11,333 dengan signifikansi 0,000. 
Nilai signifikansi 0,000 < 0,05 itu artinya nilai signifikansi uji F 
jauh lebih kecil dari α = 5%, sehingga dapat disimpulkan bahwa bukti 
langsung (tangible), keandalan (reability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy) secara 
bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan nasabah yang  
  
 
menggunakan pembiayaan pensiunan pada Bank Syariah Mandiri KCP 
Teluk Betung. 
4. Uji Secara Parsial (Uji Statistik t) 
Uji statistik t pada dasarnya digunakan untuk menunjukan seberapa 
jauh pengaruh variabel independen secara individual dapat 
mempengaruhi variasi variabel dependen. Ketentuan yang digunakan 
dalam uji statistik t adalah jika nilai signifikansi sebesar α = 0,05 (5%), 
maka Ho dapat ditolak dengan demikian Ha dapat diterima. Dapat 
dikatakan bahwa terdapat pengaruh variabel independen terhadap 
variabel dependen secara parsial. Berikut hasil uji t pada variabel-
variabel independen terhadap variabel dependen: 
a. Bukti Langsung (Tangible) 
Berdasarkan hasil uji t pada tabel 4.7 di atas untuk variabel 
bukti langsung (tangible) terhadap kepuasan nasabah, menujukkan 
bahwa bukti langsung (tangible) terhadap kepuasan nasabah tidak 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan 
pensiunan. Berdasarkan hasil dari nilai signifikansi lebih besar dari 
α= 5% (0,05) yaitu sebesar 0,645 sedangkan koefisien regresi dari 
variabel bukti langsung (tangible) bernilai positif sebesar 0,041. 
Maka Ho diterima H1 ditolak dengan demikian bahwa variabel 
bukti langsung (tangible) tidak berpengaruh signifikansi terhadap 
kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan pensiunan pada Bank 
Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung.  
  
 
b. Keandalan (Reliability) 
Berdasarkan hasil uji t pada tabel 4.7 di atas untuk variabel 
keandalan (reliability) terhadap kepuasan nasabah, menunjukan 
bahwa variabel keandalan (reliability) berpengaruh positif terhadap 
kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan pensiunan. 
Berdasarkan nilai sinifikansi lebih kecil dari α= 5% (0,05) yaitu 
sebesar 0,001 sedangkan koefisien regresi dari variabel keandalan 
(reliability) bernilai positif sebesar 0,298. Maka Ho ditolak H2 
diterima dengan demikian bahwa variabel keandalan (reliability) 
berpengaruh signifikansi terhadap kepuasan nasabah menggunakan 
pembiayaan pensiunan pada Bank Syariah Mandiri KCP Teluk 
Betung Bandar Lampung.  
c. Daya Tanggap (Responsiveness) 
Berdasarkan hasil uji t pada tabel 4.7 di atas untuk variabel 
daya tanggap (responsiveness) terhadap kepuasan nasabah, 
menunjukan bahwa  variabel (responsiveness) tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan pensiunan. 
Berdasarkan hasil dari nilai signifikansi lebih besar dari α=5% 
(0,05) yaitu sebesar 0,080, sedangkan koefisien regresi dari 
variabel daya tanggap (reliability) bernilai negatif sebesar -0,186.  
Maka Ho diterima H3 ditolak dengan demikian bahwa variabel 
daya tanggap (Responsiveness) tidak  berpengaruh signifikansi 
  
 
terhadap kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan pensiunan 
pada Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung.  
d. Jaminan (Assurance) 
Berdasarkan hasil uji t pada tabel 4.7 di atas untuk variabel 
jaminan (assurance) terhadap kepuasan nasabah,menunjukan 
bahwa variabel jaminan (assurance) berpengaruh positif terhadap 
kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan pensiunan. 
Berdasarkan hasil nilai signifikansi lebih kecil dari α= 5% (0,05) 
yaitu sebesar 0,000 sedangkan koefisien regresi dari variabel 
jaminan (assurance) bernilai positif sebesar 0,348. Maka Ho 
ditolak H4 diterima dengan demikian bahwa variabel jaminan 
(assurance) berpengaruh signifikansi terhadap kepuasan nasabah 
menggunakan pembiayaan pensiunan pada Bank Syariah Mandiri 
KCP Teluk Betung Bandar Lampung.  
e. Empati (Empathy) 
Berdasarkan hasil uji t pada tabel 4.7 di atas untuk variabel 
empati (empathy) terhadap kepuasan nasabah, menunjukan bahwa 
variabel empati (empathy) berpengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah menggunakan pembiayaan pensiunan. Berdasarkan hasil 
nilai signifikansi lebih kecil dari α= 5% (0,05) yaitu sebesar 0,002 
sedangkan hasil nilai koefisien regresi dari variabel empati 
(empathy) sebesar 0,298. Maka Ho ditolak H5 diterima dengan 
demikian bahwa variabel empati (empathy) berpengaruh 
  
 
signifikansi terhadap kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan 
pensiunan pada Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar 
Lampung.  
E. Pembahasan 
Kualitas jasa akan mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah semakin 
baik jasa maka nasabah semakin puas sebaliknya semakin buruk kualitas 
jasa maaka nasabah semakin tidak puas. Untuk mengukur kepuasan dan 
ketidakpuasan terhadap suatu perusahaan tertentu, faktor yang digunakan 
dapat berupa kombinasi dari kualitas jasa. Jasa tidak dapat diraba, dilihat, 
dicium didengar dan dirasakan seperti halnya produk nyata sehingga 
penilaian terhadap jasa dengan penilaian terhadap produk.  
Kualitas jasa merupakan tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 
keinginan nasabah.
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 Dengan kata lain sikap nasabah yang ditampilkan 
dari bentuk kepuasan dan ketidakpuasan yang didasari pada perbedaan 
antara expectation (harapan) nasabah dengan service performance (kinerja 
jasa). Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan pensiunan di Bank 
Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung maka diperoleh 
hasil sebagai berikut: 
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1. Pengaruh Bukti Langsung (Tangible) terhadap Kepuasan Nasabah 
Bukti langsung merupakan kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal.
110
 Seperti fasilitas 
fisik  gedung, gudang, sarana parkir, kebersihan, kenyamanan ruangan, 
penampilan karyawan dan kelengkapan peralatan komunikasi.  
Hasil uji analisis memperlihatkan bahwa  bukti langsung (tangible) 
mempunyai pengaruh negatif dan tidak signifikansi terhadap kepuasan 
nasabah menggunakan pembiayaan pensiunan di Bank Syariah 
Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung. Berdasarkan hasil 
penelitian diperoleh  nilai thitung sebesar 0,464 dan signifikansi sebesar 
0,645 yang jauh diatas 0,05 maka Ho diterima H1 ditolak dengan 
demikian bahwa variabel bukti langsung (tangible) tidak berpengaruh 
signifikansi terhadap kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan 
pensiunan pada Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung. 
Kemampuan sarana prasarana dan penampilan fisik perusahan 
merupakan bukti nyata yang dapat diandalkan kepada lingkungan 
sekitar perusahaan dari pelayananan yang diberikan oleh pemberi jasa. 
Yang meliputi seperti fasilitas fisik gedung, penampilan karyawan, 
perlengkapan dan peralatan yang digunakan, dan sarana parkir 
perusahaan. Namun hasil penelitian ini menunjukan bahwa bukti 
langsung (tangible) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
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nasabah pembiayaan pensiunan Bank Syariah Mandiri KCP Teluk 
Betung Bandar Lampung.  
Hal ini disebabkan Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung 
Bandar Lampung kurang memiliki fasilitas yang membuat nasabah 
menjadi nyaman untuk akses masuk ke Bank seperti lahan parkir yang 
kurang memadai dan sangat sempit, ditambah ruang tunggu yang 
kurang nyaman khususnya bagi nasabah pembiayaan pensiunan yang 
tentunya sudah berusia lanjut, seperti ruang tunggu yang kurang luas, 
tempat duduk sedikit, serta pendingin ruangan yang kadang tidak 
menyala yang menyebabkan para nasabah yang sudah berusia lanjut 
kurang leluasa dan nyaman krika sedang menunggu dan melakukan 
aktivitas di Bank, terlebih lagi ketika awal bulan dimana kondisi Bank 
yang selalu penuh dengan nasabah yang jelas berdampak terhadap 
kepuasan nasabah, dengan kondisi dan fasilitas yang seperti itu 
tentunya membuat nasabah merasa kurang nyaman akan pelayanan dan 
fasilitas yang diberikan oleh bank kepada nasabah sehingga 
menyebabkan nasabah menjadi tidak puas. 
Hasil penelitian ini juga didukung dengan penelitian sebelumnya 
yang dilakukan oleh Deka Veronica bahwa bukti langsung (tangible) 
tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
111
 Penelitian ini 
menunjukan bahwa bukti langsung tidak selalu berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah. sehingga dimungkinkan ada variabel lain yang 
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mempengaruhi selain bukti langsung (tangible) yang mempengaruhi 
kepuasan nasabah, dengan demikian H1: ditolak karena variabel bukti 
langsung (tangible) berpengaruh positif tetapi tidak signifikansi 
terhadap kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan pensiunan di 
Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung. 
2. Pengaruh Keandalan (Reliability) terhadap Kepuasan Nasabah 
Keandalan adalah kemampuan suatu perusahaan dalam memberi 
layanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
112
 Kinerja 
harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, 
pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap 
yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi. Hasil uji analisis 
memperlihatkan bahwa keandalan (reliability) mempunyai pengaruh 
positif dan signifikansi terhadap kepuasan nasabah menggunakan 
pembiayaan pensiunan di Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung 
Bandar Lampung.  
Berdasarkan hasil penelitian diperoleh nilai thitung sebesar 3,621 dan 
signifikansi sebesar 0,001 yang lebih kecil dari 0,05 maka Ho ditolak 
H2 diterima dengan demikian bahwa variabel keandalan (reliability) 
berpengaruh signifikansi terhadap kepuasan nasabah menggunakan 
pembiayaan pensiunan pada Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung 
Bandar Lampung. Hal ini disebabkan bahwa Bank Syariah Mandiri 
KCP Teluk Betung dalam setiap transaksi ditangani dengan cepat dan 
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tanpa berbelit-belit pada saat melakukan pencairan dana pembiayaan 
pensiunan di Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar 
Lampung. 
Penelitian ini juga didukung oleh penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Tri Hari Koestanto dan Tri Yuniati bahwa variabel 
keandalan (reliability) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
113
 
Sehingga dapat disimpulkan H2 diterima, karena variabel keandalan 
(reliability) berpengaruh positif dan signifikansi terhadap kepuasan 
nasabah menggunakan pembiayaan pensiunan di Bank Syariah 
Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung. 
3. Pengaruh Daya Tanggap (Responsiveness) terhadap Kepuasan 
Nasabah 
Daya tanggap adalah suatu kebijakan untuk memabantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada nasabah dengan 
menyampaikan informasi yang jelas, membiarkan nasabah menunggu 
persepsi positif dalam kualitas pelayanan.
114
 Hasil uji analisis 
memperlihatkan bahwa daya tanggap (responsiveness) memiliki 
pengaruh negatif dan tidak signifikansi terhadap kepuasan nasabah 
menggunakan pembiayaan pensiunan di Bank Syariah Mandiri KCP 
Teluk Betung Bandar Lampung. 
Berdasarkan hasil penelitian di peroleh nilai thitung sebesar -1,780 
dan signifikansi sebesar 0,080 yang berada di atas 0,05 maka Ho 
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diterima H3 ditolak dengan demikian bahwa variabel daya tanggap 
(responsiveness) tidak  berpengaruh signifikansi terhadap kepuasan 
nasabah menggunakan pembiayaan pensiunan pada Bank Syariah 
Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung.  
Daya tanggap atau ketanggapan yang diberikan oleh penyedia jasa 
dengan baik akan meningkatkan kepuasan yang dirasakan oleh 
nasabah yang meliputi kesigapan dalam melayani nasabah, kecepatan 
dalam menangani transaksi serta menangani keluhan nasabah. Namun 
hasil penelitian ini menunjukan bahwa daya tanggap (responsiveness) 
tidak berpengaruh signifikansi terhadap kepuasan nasabah pembiayaan 
pensiunan Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung, 
hal ini disebabkan kurangnya daya tanggap para pegawai dalam 
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada para nasabah, 
sering terjadinya tumpukan antrian nasabah tidak diimbangi dengan 
respon yang cepat dan tepat dari pegawai sehingga nasabah mengeluh 
harus menunggu lama untuk mendapatkan pelayanan. K urangnya  
respon terhadap keluhan para nasabah, menambah penilaian nasabah 
yang tidak merasa puas dengan pelayanan dalam menanggapi keluhan 
dan menyelesaikan suatu permasalahan nasabah. 
Penelitian ini juga didukung oleh penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Dibyantoro, Alhushori dan Rini Gustriani bahwa daya 
tanggap (responsiveness) tidak berpengaruh terhadap kepuasan 
  
 
nasabah.
115
 Sehingga dapat disimpulkan H3: ditolak karena variabel 
daya tanggap (responsiveness) berpengaruh positif tetapi tidak 
signifikan terhadap kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan 
pensiuna di Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar 
Lampung. 
4. Pengaruh Jaminan (assurance) terhadap Kepuasan Nasabah 
Jaminan mencakup tentang pengetahuan, kemampuan, kesopanan, 
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para penyedia jasa.
116
 Yang 
berarti peningkatan jaminan (assurance) akan meningkatkan kepuasan 
nasabah. Hasil uji analisis memperlihatkan bahwa keandalan 
(reliability) memiliki pengaruh positif dan signifikansi terhadap 
kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan pensiunan di Bank 
Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung.  
Berdasarkan hasil penelitian di peroleh nilai thitung sebesar 3,875 
dan signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05 maka Ho 
ditolak H4 diterima dengan demikian bahwa variabel jaminan 
(assurance) berpengaruh signifikansi terhadap kepuasan nasabah 
menggunakan pembiayaan pensiunan pada Bank Syariah Mandiri KCP 
Teluk Betung.  
Jaminan (assurance) yaitu pengetahuan, kesopan santunan, dan 
kemampuan para pegawai penyedia jasa untuk menumbuhkan rasa 
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percaya para nasabah kepada penyedia jasa atau perusahaan.
117
 Yang 
meliputi komponen komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi 
dan sopan santun. Dalam penelitian ini terbukti bahwa sikap pegawai 
Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung yang 
selalu bersikap sopan dan sabar dalam melayani nasabah pembiayaan 
pensiunan dan para pegawai memiliki pengetahuan administrasi 
perbankan yang baik.  
Penelitian ini juga didukung oleh penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Tri Hari Koestanto dan Tri Yuniati bahwa variabel 
jaminan (assurance) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
118
 
Sehingga dapat disimpulkan H4 diterima, karena variabel jaminan 
(assurance) berpengaruh positif dan signifikansi terhadap kepuasan 
nasabah menggunakan pembiayaan pensiunan di Bank Syariah 
Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung. 
5. Pengaruh Empati (empathy) terhadap Kepuasan Nasabah 
Empati adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
individual atau pribadi yang diberikan kepada nasabah dengan 
berupaya memahami keinginan nasabah.
119
 Hasil uji analisis 
memperlihatkan bahwa variabel empati (empathy) memiliki pengaruh 
positif dan signifikansi terhadap kepuasan nasabah menggunakan 
pembiayaan pensiunan di Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung 
Bandar Lampung.  
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Berdasarkan hasil penelitian diperoleh nilai thitung sebesar 3,285 dan 
signifikansi sebesar 0,002 yang lebih kecil dari 0,05 maka Ho ditolak 
H5 diterima dengan demikian bahwa variabel empati (empathy) 
berpengaruh signifikansi terhadap kepuasan nasabah menggunakan 
pembiayaan pensiunan pada Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung 
Bandar Lampung. Sehingga H5 yang menyatakan bahwa ada pengaruh 
an tara empati (empathy) terhadap kepuasan nasabah dapat diterima 
kebenarannya. 
Peningkatan jaminan akan sangat berpengaruh pada peningkatan 
kepuasan nasabah. Suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian 
dan pengetahuan tentang nasbah, memahami kebutuhan nasabah secara 
spesifik serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi 
nasabah. Dari hasil penelitian terlihat bahwa kebutuhan nasabah 
pembiayaan pensiunan terhadap pelayanan dengan hati dipandang 
sangat penting. Pengukuran kepuasan yang menjadi harapan nasabah 
adalah bagaimana sikap dan sambutan pegawai dalam melayani 
nasabah pembiayaan pensiunan secara tulus dalam memberikan 
perhatian,dan  merespon keluhan nasabah tanpa memandang status 
sosial. 
Penelitian ini juga didukung oleh penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Idayanti Nursyamsi bahwa variabel empati (empathy) 
  
 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
120
 Sehingga dapat 
disimpulkan H5 diterima, karena variabel empati (empathy) 
berpengaruh positif dan signifikansi terhadap kepuasan nasabah 
menggunakan pembiayaan pensiunan di Bank Syariah Mandiri KCP 
Teluk Betung Bandar Lampung. 
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BAB V 
PENUTUP 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil pengolahan data analisis data dalam penelitian 
mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 
Menggunakan Pembiayaan Pensiunan (Studi pada Bank Syariah Mandiri 
KCP Teluk Betung Bandar Lampung), maka dapat disimpulkan bahwa: 
1. Variabel bukti langsung (tangible) tidak memiliki pengaruh yang 
berarti dalam meningkatkan kepuasan nasabah menggunakan 
pembiayaan pensiunan pada Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung 
Bandar Lampung. Yang dibuktikan dengan nilai thitung sebesar 0,464 < 
1,998 dan nilai signifikansi 0,645 > 0,05. 
Hal tersebut dikarenakan Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung 
Bandar Lampung kurang memiliki fasilitas yang membuat nasabah 
menjadi nyaman untuk akses masuk ke Bank seperti lahan parkir yang 
kurang memadai dan sangat sempit, ditambah ruang tunggu yang 
kurang nyaman khususnya bagi nasabah pembiayaan pensiunan yang 
tentunya sudah berusia lanjut, seperti ruang tunggu yang kurang luas, 
tempat duduk sedikit, serta pendingin ruangan yang kadang tidak 
menyala yang menyebabkan para nasabah yang sudah berusia lanjut 
kurang leluasa dan nyaman krika sedang menunggu dan melakukan 
aktivitas di Bank. Dengan demikian variabel bukti langsung (tangible) 
  
 
tidak berpengaruh signifikansi terhadap kepuasan nasabah 
menggunakan pembiayaan pensiunan di Bank Syariah Mandiri KCP 
Teluk Betung  Bandar Lampung. 
2. Variabel keandalan (reliability) memiliki pengaruh yang berarti dalam 
meningkatkan kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan pensiunan 
di Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung, Yang 
dibuktikan dengan nilai thitung 3,621 > 1,998 dan nilai signifikansi 0,001 
< 0,05 maka Ho ditolak H2 diterima.  
Hal tersebut terbukti bahwa Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung 
dalam setiap transaksi ditangani dengan cepat dan tanpa berbelit-belit 
pada saat melakukan pencairan dana pembiayaan pensiunan. Apabila 
kualitas pelayanan dari variabel keandalan (reliability) ditingkatkan 
maka kepuasan nasabah pembiayaan pensiunan akan meningkat. Hal 
ini dapat diartikan bahwa pelayanan pada variabel keandalan 
(reliability) sudah sesuai dengan harapan pelanggan. Dengan demikian 
variabel keandalan (reliability) signifikansi terhadap kepuasan nasabah 
menggunakan pembiayaan pensiunan di Bank Syariah Mandiri KCP 
Teluk Betung Bandar Lampung. 
3. Variabel daya tanggap (responsiveness) tidak terdapat pengaruh 
signifikansi terhadap kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan 
pensiunan di Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar 
Lampung. Yang dibuktikan dengan nilai thitung < ttabel yaitu -1,780 < 
1,998 dan nilai signifikansi 0,080 > 0,05 . 
  
 
Hal tersebut dikarenakan kurangnya daya tanggap para pegawai Bank 
dalam memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada para 
nasabah, dan tidak adanya respon terhadap keluhan para nasabah, 
menambah penilaian nasabah yang tidak merasa puas dengan 
pelayanan dalam menanggapi keluhan dan menyelesaikan suatu 
permasalahan nasabah. Dengan demikian variabel daya tanggap 
(responsiviness) tidak berpengaruh signifikansi terhadap kepuasan 
nasabah menggunakan pembiayaan pensiuna di Bank Syariah Mandiri 
KCP Teluk Betung. 
4. Variabel variabel keandalan (reliability) terdapat pengaruh signifikansi 
terhadap kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan pensiunan di 
Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung. Yang 
dibuktikan dengan nilai thitung yaitu 3,875 > 1,998 dan nilai signifikansi 
0,000 < 0,05. 
Hal tersebut terbukti bahwa sikap pegawai Bank Syariah Mandiri KCP 
Teluk Betung Bandar Lampung yang selalu bersikap sopan dan sabar 
dalam melayani nasabah pembiayaan pensiunan dan para pegawai 
memiliki pengetahuan administrasi perbankan yang baik. Dengan 
demikian variabel jaminan (assurance) signifikansi terhadap kepuasan 
nasabah menggunakan pembiayaan pensiunan di Bank Syariah 
Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung. 
5. Variabel empati (empathy) terdapat pengaruh signifikansi terhadap 
kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan pensiunan di Bank 
  
 
Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung. Yang 
dibuktikan dengan nilai thitung < ttabel yaitu 3,285 > 1,998 dan nilai 
signifikansi 0,002 < 0,05. 
Hal tersebut terbukti bahwa kebutuhan nasabah pembiayaan pensiunan 
terhadap pelayanan dengan hati dipandang sangat penting. Pegawai 
Bank dalam melayani nasabah pembiayaan pensiunan yang bersikap 
secara tulus dalam memberikan perhatian, merespon keluhan nasabah 
tanpa memandang status sosial. Dengan demikian variabel empati 
(empathy) berpengaruh signifikansi terhadap kepuasan nasabah 
menggunakan pembiayaan pensiunan di Bank Syariah Mandiri KCP 
Teluk Betung Bandar Lampung. 
B. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan, dan kesimpulan maka 
diajukan beberapa saran yang bertujuan untuk kemajuan di Bank Syariah 
Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung berdasarkan hasil jawaban 
responden pada kuesioner maka penulis memberikan saran sebagai 
berikut: 
1. Bagi Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung 
diharapkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada bukti 
langsung berupa penampilan dan fasilitas gedung, agar nasabah 
pembiayaan pensiuanan merasa puas dan nyaman akan faisilitas Bank 
Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung. 
  
 
2. Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung 
diharapkan untuk lebih meningkatkan sikap tanggapnya terhadap 
keluhan nasabah dan memberikan pelayanan yang perima terhadap 
masing-masing nasbah pembiayaan pensiunan,  sehingga akan 
berdampak dalam peningkatan jumlah nasabah pembiayaan pensiunan 
Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung. 
3. Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi peneliti selanjutnya, 
untuk variabel kualitas pelayanan dengan sampel yang lebih besar dan 
menambahkan variabel-variabel lain yang dapat berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah pembiayaan pensiunan. 
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LAMPIRAN 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
Lampiran 6 
KUISIONER PENELITIAN 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
NASABAH MENGGUNAKAN PEMBIAYAAN PENSIUNAN 
 
1. Identitas  Responden 
Nama  : ………………………………….. 
Umur  : ………..tahun 
Jenis Kelamin : □ Laki-laki □Perempuan 
 
2. Petunjuk Pengisian 
Berilah tanda checklist (   pada jawaban yang Anda pilih. 
Kami menginginkan pendapat anda tentang kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh Bankan Syariah Mandiri KCP Teluk Betung Bandar Lampung kepada 
Nasabah Pembiayaan Pensiunan 
 
Kriteria penilaian sebagai berikut : 
No. Pernyataan Skor 
1.  Sangat Setuju SS 
2.  Setuju S 
3.  Kurang Setuju KS 
4.  Tidak Setuju TS 
5.  Sangat Tidak Setuju STS 
 
  
  
 
KUALITAS PELAYANAN 
No Pernyataan SS S KS TS STS 
Variabel Bukti Fisik (tangible) 
1.  Bank Syari‟ah Mandiri KCP Teluk 
Betung memiliki fasilitas ruang tunggu 
yang nyaman dan luas 
     
2.  Bank Syari‟ah Mandiri KCP Teluk 
Betung memiliki Peralatan dan 
perlengkapan pendukung memadai 
     
3.  Bank Syari‟ah Mandiri KCP Teluk 
Betung menyediakan tempat parkir luas 
dan aman 
     
Variabel Keandalan (reliability) 
4.  Pelayanan yang dilakukan oleh Bank 
Syari‟ah Mandiri KCP Teluk Betung 
cepat 
     
5.  Prosedur pengurusan transaksi di Bank 
Syari‟ah Mandiri KCP Teluk Betung 
cepat 
     
6.  Segala bentuk transaksi di Bank Syari‟ah 
Mandiri KCP Teluk Betung dilakukan 
dengan penuh dedikasi tinggi 
     
Variabel Daya Tanggap (responsiveness) 
7.  Pegawai Bank Syari‟ah Mandiri KCP 
Teluk Betung tanggap atas keluhan 
nasabah  
     
8.  Bank Syari‟ah Mandiri KCP Teluk 
Betung mempunyai ketepatan dalam 
menyelesaikan masalah dengan nasaba 
     
9.  Dalam penyelesaian setiap keluhan dari 
nasabah, Bank Syari‟ah Mandiri KCP 
Teluk Betung melakukan dengan cepat 
dan tanpa ditunda 
     
Variabel Jaminan (assurance) 
10.  Pegawai Bank Syari‟ah Mandiri KCP 
Teluk Betung memiliki pengetahuan 
tentang administrasi perbankan dengan 
baik 
     
11.  Pegawai Bank Syari‟ah Mandiri KCP 
Teluk Betung selalu bersikap sopan dan 
sabar kepada nasabah 
     
12.  Nasabah merasa aman dan nyaman pada 
saat melakukan transaksi di Bank 
Syari‟ah Mandiri KCP Teluk Betung 
     
Variabel Empati  (empathy) 
  
 
13.  Pegawai Bank Syari‟ah Mandiri KCP 
Teluk Betung memberikan perhatian 
secara personal kepada nasabah 
     
14.  Pegawai Bank Syari‟ah Mandiri KCP 
Teluk Betung memberikan pelayanan 
yang sama tanpa memandang status 
sosial 
     
15.  Pegawai Bank Syari‟ah Mandiri KCP 
Teluk Betung memiliki kesungguhan 
dalam merespon keluhan nasabah 
     
 
KEPUASAN NASABAH 
No Pernyataan SS S KS TS STS 
1.  Nasabah merasa puas setelah membeli 
dan menggunakan produk tersebut yang 
memiliki kualitas produk baik 
     
2.  Nasabah puas dengan pelayanan yang 
cepat dan tepat dari pegawai Bank 
Syari‟ah Mandiri KCP Teluk Betung 
     
3.  Nasabah puas dengan kesopanan dan 
keramahan pegawai Bank Syari‟ah 
Mandiri KCP Teluk Betung 
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
Lampiran 7 
Hasil Uji Validitas Bukti Langsung 
 
Correlations 
  P1 P2 P3 Total 
P1 Pearson Correlation 1 .083 .450
**
 .856
**
 
Sig. (2-tailed)  .499 .000 .000 
N 69 69 69 69 
P2 Pearson Correlation .083 1 .125 .378
**
 
Sig. (2-tailed) .499  .305 .001 
N 69 69 69 69 
P3 Pearson Correlation .450
**
 .125 1 .781
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .305  .000 
N 69 69 69 69 
Total Pearson Correlation .856
**
 .378
**
 .781
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000  
N 69 69 69 69 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
  
  
 
Hasil Uji Validitas Keandalan 
 
Correlations 
  P1 P2 P3 Total 
P1 Pearson Correlation 1 .486
**
 .305
*
 .726
**
 
Sig. (2-tailed)  .000 .011 .000 
N 69 69 69 69 
P2 Pearson Correlation .486
**
 1 .656
**
 .903
**
 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 
N 69 69 69 69 
P3 Pearson Correlation .305
*
 .656
**
 1 .795
**
 
Sig. (2-tailed) .011 .000  .000 
N 69 69 69 69 
Total Pearson Correlation .726
**
 .903
**
 .795
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 69 69 69 69 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
 
 
  
  
 
Hasil Uji Validitas Daya Tanggap 
 
Correlations 
  item1 item2 item3 skortotal 
item1 Pearson Correlation 1 .119 .001 .566
**
 
Sig. (2-tailed)  .329 .993 .000 
N 69 69 69 69 
item2 Pearson Correlation .119 1 .287
*
 .710
**
 
Sig. (2-tailed) .329  .017 .000 
N 69 69 69 69 
item3 Pearson Correlation .001 .287
*
 1 .677
**
 
Sig. (2-tailed) .993 .017  .000 
N 69 69 69 69 
skortotal Pearson Correlation .566
**
 .710
**
 .677
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 69 69 69 69 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
 
  
  
 
Hasil Uji Validitas Jaminan 
 
Correlations 
  item1 item2 item3 skortotal 
item1 Pearson Correlation 1 -.009 .283
*
 .692
**
 
Sig. (2-tailed)  .939 .019 .000 
N 69 69 69 69 
item2 Pearson Correlation -.009 1 .220 .532
**
 
Sig. (2-tailed) .939  .069 .000 
N 69 69 69 69 
item3 Pearson Correlation .283
*
 .220 1 .764
**
 
Sig. (2-tailed) .019 .069  .000 
N 69 69 69 69 
skortotal Pearson Correlation .692
**
 .532
**
 .764
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 69 69 69 69 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 
 
 
  
  
 
Hasil Uji Validitas Variabel Empati 
Correlations 
  item1 item2 item3 skortotal 
item1 Pearson Correlation 1 .203 .158 .707
**
 
Sig. (2-tailed)  .094 .195 .000 
N 69 69 69 69 
item2 Pearson Correlation .203 1 -.131 .592
**
 
Sig. (2-tailed) .094  .285 .000 
N 69 69 69 69 
item3 Pearson Correlation .158 -.131 1 .560
**
 
Sig. (2-tailed) .195 .285  .000 
N 69 69 69 69 
skortotal Pearson Correlation .707
**
 .592
**
 .560
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 69 69 69 69 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
  
  
 
Hasil Uji Validitas variabel Kepuasan Nasabah 
 
Correlations 
  item1 item2 item3 skortotal 
item1 Pearson Correlation 1 .311
**
 .331
**
 .787
**
 
Sig. (2-tailed)  .009 .005 .000 
N 69 69 69 69 
item2 Pearson Correlation .311
**
 1 .274
*
 .728
**
 
Sig. (2-tailed) .009  .023 .000 
N 69 69 69 69 
item3 Pearson Correlation .331
**
 .274
*
 1 .676
**
 
Sig. (2-tailed) .005 .023  .000 
N 69 69 69 69 
skortotal Pearson Correlation .787
**
 .728
**
 .676
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 69 69 69 69 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
 
 
 
 
  
 
Lampiran 8 
Hasil Uji Reliabilitas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Reliability Statistics Bukti langsung 
Cronbach's Alpha N of Items 
.762 3 
Reliability Statistics Jaminan 
Cronbach's Alpha N of Items 
.776 3 
Reliability Statistics Keandalan 
Cronbach's Alpha N of Items 
.737 3 
Reliability Statistics Empati 
Cronbach's Alpha N of Items 
.863 3 
Reliability Statistics Daya Tanggap 
Cronbach's Alpha N of Items 
.895 3 
Reliability Statistics Kepuasan Nasabah 
Cronbach's Alpha N of Items 
.734 3 
  
 
Lampiran 9 
Hasil Uji Normalitas Data 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
  Unstandardized 
Residual 
N 69 
Normal Parameters
a,,b
 Mean .0000000 
Std. Deviation .94745053 
Most Extreme Differences Absolute .093 
Positive .055 
Negative -.093 
Kolmogorov-Smirnov Z .775 
Asymp. Sig. (2-tailed) .585 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
 
 
 
 
  
 
Lampiran 10 
Hasil Uji Multikolieritas 
 
 
 
 
 
 
 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 3.265 1.819  1.795 .077   
Bukti Langsung .041 .089 .055 .464 .645 .595 1.682 
Keandalan .298 .082 .462 3.621 .001 .513 1.950 
Daya Tanggap -.186 .104 -.206 -1.780 .080 .626 1.598 
Jaminan .348 .090 .399 3.875 .000 .787 1.271 
Empati .298 .091 .321 3.285 .002 .875 1.143 
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
  
 
Lampiran 11 
Hasil Output Regresi Linier Regresi Berganda 
 
Model Summary
b
 
Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .688
a
 .474 .432 .984 
a. Predictors: (Constant), Empati, Bukti Langsung, Jaminan, Daya Tanggap, Keandalan 
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
 
ANOVA
b
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 54.901 5 10.980 11.333 .000
a
 
Residual 61.041 63 .969   
Total 115.942 68    
a. Predictors: (Constant), Empati, Bukti Langsung, Jaminan, Daya Tanggap, Keandalan 
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
  
 
1 (Constant) 3.265 1.819  1.795 .077 
Bukti 
Langsung 
.041 .089 .055 .464 .645 
Keandalan .298 .082 .462 3.621 .001 
Daya Tanggap -.186 .104 -.206 -1.780 .080 
Jaminan .348 .090 .399 3.875 .000 
Empati .298 .091 .321 3.285 .002 
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
 
 
  
Lamiran 12 
Dokumentasi 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
